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A. LATAR BELAKANG 
Perkembangan perbankan sebagai salah satu bisnis jasa di Indonesia 
dapat dilihat dari banyaknya bank yang menyebabkan persaingan di bisnis 
perbankan  menjadi semakin ketat. Hal utama yang harus diprioritaskan oleh 
perusahaan untuk dapat menghadapi persaingan adalah dengan 
memaksimumkan kepuasan pelanggan melalui berbagai pelayanan yang 
diinginkan nasabah agar dapat tetap bertahan, bersaing dan menguasai pangsa 
pasar. Nasabah yang puas akan menjadi ujung tombak pemasaran bank karena 
kepuasan atas pelayanan yang ia terima akan disampaikan kepada nasabah lain 
melalui ceritanya (gethok tular). Kepuasan nasabah merupakan suatu tingkat 
perasaan seseorang yang membandingkan antara pelayanan yang ia terima 
dengan kualitas pelayanan yang ia harapkan. Tingkat kepuasan nasabah 
ditentukan oleh kualitas jasa yang dikehendaki oleh nasabah, sehingga 
jaminan atas kualitas jasa tersebut menjadi prioritas utama sebuah bank yang 
dapat dijadikan sebagai tolak ukur dalam menilai keunggulan suatu bank. 
Pelayanan yang diberikan sebuah bank merupakan suatu upaya dalam 
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. Penilaian atas kualitas 
pelayanan jasa perbankan terdiri dari lima dimensi. Dimensi  pertama adalah 
bentuk fisik (Tangible)  yang merupakan penilaian terhadap bentuk fisik yang 
harus dimiliki oleh bank separti gedung, perlengkapan kantor, sarana 
komunikasi. Dimensi kedua adalah keandalan (Reability) merupakan penilaian 
terhadap profesionalitas atau  kemampuan bank dalam memberikan pelayanan 
pada nasabah. Dimensi ketiga adalah daya tanggap (Responsiveness) 
merupakan penilaian terhadap keinginan dan kemauan karyawan bank dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah. Dimensi keempat adalah Jaminan 
(Assurance) merupakan penilaian terhadap jaminan bahwa karyawan memiliki 
pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan sifat atau perilaku yang dapat 
dipercaya. Dimensi yang kelima adalah empati (Emphaty) penilaian terhadap 
perhatian bank kepada nasabahnya serta pemahaman kebutuhan dan harapan 
nasabah dari sebuah bank. 
  Kompleksitas persaingan pada jasa layanan perbankan menyebabkan 
setiap perusahaan harus berusaha meningkatkan kualitas produknya agar 
kepuasan pelanggan dapat terwujud. PT. Bank Tabungan Negara (Persero) 
atau yang lebih dikenal dengan PT. BTN merupakan salah satu perusahan 
perbankan yang ikut bersaing dalam memberikan pelayanan prima bagi para 
nasabahnya. Berbagai macam pelayanan ditawarkan oleh PT. BTN, baik 
dalam bentuk produk pendanaan, produk kredit maupun produk jasa dan 
pelayanan perbankan. Untuk dapat menghadapi persaingan dalam menarik dan 
mempertahankan nasabah PT. BTN tidak hanya meningkatkan kualitas 
produknya tetapi juga meningkatkan kualitas pelayananya. 
 Bagi PT. BTN Cabang Surakarta  kualitas layanan yang ingin 
dipenuhi harus dilihat dari sudut pandang nasabah, karena nasabah bank 
merupakan penilai utama dari kualitas pelayanan sehingga prioritas utama 
dalam jaminan kualitas adalah penilaian nasabah terhadap kualitas pelayanan 
jasa perbankan. Apabila PT. BTN Cabang Surakarta dapat memberikan 
pelayanan yang layak dan adil terhadap seluruh nasabah tentunya nasabah 
tersebut akan merasa dihargai dan nyaman dalam menggunakan jasa 
perbankan yang ditawarkan oleh PT. BTN Cabang Surakarta sehingga ia akan 
loyal dan menularkan pengalamanya kepada orang lain. Jika nasabah merasa 
nyaman dalam melakukan transakasi di PT. BTN Cabang Surakarta maka 
dapat dikatakan bahwa nasabah tersebut merasa puas terhadap kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh PT. BTN Cabang Surakarta.  
Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian pada PT. BTN Cabang Surakarta dengan judul penelitian 
“ANALISIS TINGKAT KEPUASAN NASABAH TERHADAP 
KUALITAS PELAYANAN JASA PADA PT. BANK TABUNGAN 
NEGARA (PERSERO) Tbk CABANG SURAKARTA”. 
 
B. RUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan uraian latar belakang  diatas, maka perumusan masalah 
dalam penelitian ini adalah untuk  mengetahui: 
1. Bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan pada 
PT. BTN Cabang Surakarta?  
2. Bagaimana penempatan dimensi-dimensi kualitas pelayanan PT. BTN 
Cabang Surakarta yang meliputi Tangible, Reability, Responsiveness, 
Assurance dan Emphaty pada diagram kartesius? 
C. TUJUAN 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi sebagai jawaban 
atas pertanyaan-pertanyaan yang telah dirumuskan sesuai dengan 
permasalahan diatas, sehingga tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh PT. BTN Cabang Surakarta.  
2. Untuk mengetahui penempatan dimensi kualitas pelayanan yang meliputi 
Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty pada PT. 
BTN Cabang Surakarta dalam diagram kartesius.  
 
D. MANFAAT 
1. Pihak Intern 
Sebagai bahan masukan bagi PT. BTN Cabang Surakarta yang 
dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dan pertimbangan dalam rangka 
menentukan strategi peningkatan kualias pelayanan kepada nasabah.   
2. Pihak Ekstern 
Memberikan kesempatan kepada penulis untuk menambah, 
menerapkan dan membandingkan ilmu yang diperoleh selama kuliah 
dalam dunia kerja nyata serta hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 
sumber informasi dan tambahan referensi yang dapat digunakan untuk 
penelitien selanjutnya. 
 
E. METODE PENELITIAN 
1. Ruang Lingkup Penelitian 
 Penelitian dilakukan di PT. BTN Cabang Surakarta yang beralamatkan di 
Jl. Slamet Riyadi No. 282 Suakarta 57141. 
2. Metode Pengumpulan Data 
Dalam memperoleh data yang diperlukan untuk melaksanakan 
penelitian di PT. BTN (Persero) Tbk Cabang Surakarta, maka metode 
pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut: 
a. Studi Lapangan 
Merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan untuk 
memperoleh data primer dengan melakukan penelitian langsung pada 
lokasi perusahaan dengan tujuan untuk memperoleh data dan informasi 
yang diperlukan, dengan metode kuesioner, yaitu suatu teknik 
pengumpulan data dengan cara membuat daftar pertanyaan yang harus 
diisi oleh responden guna mengetahui tingkat kepuasan nasabah 
terhadap kualitas pelayanan jasa PT. BTN Cabang Surakarta. 
Pertanyaan yang diberikan kepada responden mengenai tanggapan 
kualitas jasa yang diterima dan pelayanan yang diharapkan oleh 
nasabah. 
b. Studi Kepustakaan 
Penelitian yang dilakukan untuk memperoleh data sekunder 
dengan cara membaca buku serta referensi lainya yang berhubungan 
dengan masalah yang diteliti. 
3. Populasi Sampel dan Teknik sampling 
a. Populasi 
Menurut Subagyo (2003) populasi adalah keseluruhan fakta 
dari hal yang diteliti. Populasi dalam penelitian ini adalah nasbah PT. 
BTN Cabang Surakarta. 
b. Sampel  
Sampel adalah sebagian dari populasi yang dianggap dapat 
mewakili seluruhnya untuk diteliti. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah “convenience sampling” 
(sampel kemudahan) yaitu teknik pengambilan sample berdasarkan 
anggota populasi yang kebetulan ditemui dan bersedia menjadi 
responden. Menurut Uma Sekaran (2006) apabila jumlah populasi 
berjumlah +/- 1000 maka jumlah sampel sebesar 278. Namun karena 
keterbatasan-keterbatasan yang dimiliki oleh penulis terutama 
keterbatasan tenaga dan waktu, maka penulis hanya mengambil sampel 
sejumlah 120 orang nasabah. 
4. Teknik Pembahasan 
a. Analisa tingkat kepuasan nasabah (importance performance analysis) 
Importance performance analysis merupakan metode deskriptif 
kualitatif-kuantitatif dalam menganalisis data penelitian untuk 
menjawab perumusan masalah mengenai sejauh mana tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap kinerja suatu perusahaan. (Supranto  
dalam, www.wahana-statistika.com) 
Analisa tingkat pelayanan yang diharapkan oleh nasabah 
dibandingkan dengan pelayanan yang diterima dari perusahaan, 
kemudian tanggapan responden akan diukur dengan skala lima tingkat 
(skala linkert) , dengan bobot penilaian sebagai berikut : 
1) Penilaian terhadap pelayanan yang diharapkan oleh nasabah 
(kepentingan) PT. BTN Cabang Surakarta adalah: 
SP : Sangat penting diberi bobot 5 
P : Penting diberi bobot 4  
CP : Cukup Penting diberi bobot 3 
KP : Kurang Penting diberi bobot 2 
TP : Tidak Penting diberi bobot 1 
2) Penilaian terhadap pelayanan yang diterima (kinerja) dari PT. BTN 
Cabang Surakarta adalah: 
SB : Sangat baik diberi bobot 5 
B : Baik diberi bobot 4 
CB : Cukup Baik diberi bobot 3 
KB : Kurang Baik diberi bobot 2 
TB : Tidak Baik  diberi bobot 1 
Berdasarkan hasil penelitian antara pelayanan yang diharapkan  
nasabah dengan pelayanan yang diterima oleh nasabah dari PT. BTN 
Cabang Surakarta akan menghasilkan suatu perhitungan tingkat 
kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan tingkat kinerja. Tingkat 
kesesuaian adalah hasil perbandingan antara skor kinerja dengan skor 
kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan urutan 
prioritas peningkatan faktor-faktor yang akan mempengaruhi tingkat 
kepuasan nasabah,  analisis yang akan digunkan adalah  menggunakan 
rumus kepuasan nasabah yang membandingkan antara tingkat kinerja 
perusahaan dengan harapan nasabah akan kualitas jasa yang 







Tki : Tingkat kesesuaian responden 
Xi : Skor penilaian kinerja/ pelayanan yang diberikan perusahaan 
Yi : Skor penilaian kepentingan/ pelayanan yang diharapkan 
nasabah 
 
b. Analisis Kuadran 
Analisis tingkat kepentingan dan kepuasan nasabah dapat 
menghasilkan suatu diagaram kartesius yang dapat menunjukkan letak 
faktor-faktor atau unsur-unsur yang dianggap mempengaruhi kepuasan 
nasabah, dimana di dalam faktor tersebut akan dijabarkan dalam empat 
kuadran. Sumbu mandatar (X) dalam diagram kartesiaus memuat nilai 
rata-rata skor kinerja (Performance), sedangkan sumbu tegak (Y) 
memuat nilai rata-rata skor kepentigan (Importance), yang dirumuskan 
sebagai berikut: (Supranto dalam, www.wahana-statistika.com) 
nXi
X å=     
n
Yi
Y å=  
Dimana : 
 X  : Skor rata-rata penilaian tingkat kinerja  
 Y  : Skor rata-rata penilaian tingkat kepentingan 
 n : Jumlah responden 
Diagram kartesius  merupakan suatu bangun yang terdiri dari 
empat bagian dengan dibasi oleh dua buah garis yang saling 
berpotongan tegak lurus pada titik ÷ø
öç
è
æ YX ,  dimana X  merupakan rata-
rata dari rata-rata penilaian tingkat kinerja sedangkan Y  merupakan 
rata-rata dari rata-rata penilaian tingkat kepentingan seluruh faktor 
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Dimana :  
K : banyaknya faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah 
(K= 15) 
Kemudian unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi menjadi 
empat bagian ke dalam diagram kartesius. 
 
 
                    Y (Harapan)  
        Kuadran A       Kuadran B 
      Prioritas utama   Pertahankan Prestasi 
   
    Y          Kuadran C         Kuadran D 
    Prioritas Rendah       Berlebihan 
  
      X  
               X      (Kinerja)  
Gambar 1.1 
Diagram Importance-performance analysis 
( Sumber: Supranto, dalam www.wahana-statistika.com ) 
 
Keterangan : 
Kuadran A  (Prioritas utama / Atrribute to improve) 
Menunjukkan faktor yang dianggap mempengaruhi kepuasan nasabah 
termasuk unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun manajemen belum 
melaksanakan sesuai dengan keinginan nasabah sehingga membuat nasabah 
menjadi kecewa. Sebaiknya perusahaan melakukan perbaikan kinerja terhadap 
faktor ini. 
Kuadran B (Pertahankan Prestasi /Maintain performance) 
Merupakan wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting 
oleh nasabah dan pelaksanaanya sudah sesuai dengan yang diharapkan, sehingga 
tingkat kepuasanya relatif lebih tinggi. Karenanya atribut yang termasuk pada 
kuadran ini wajib untuk dipertahankan karena dianggap sangat penting dan sangat 
memuaskan. 
Kuadran C (Prioritas Rendah / Attributes to maintain) 
Menujukan beberapa faktor kurang penting pengaruhnya bagi nasabah 
serta pelaksanaannya oleh perusahaan dianggap kurang memenuhi harapan 
nasabah, dengan kata lain perusahaan harus memperbaiki kinerjanya. 
Kuadran D (Berlebihan / Attribute to De-emphasise) 
Menunjukkan faktor yang dianggap kurang penting oleh nasabah namun 
















A. Pengertian Jasa 
Jasa (Kotler dalam Lupiyoadi, 2001) merupakan setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Produksi jasa mungkin berkaitan dengan produk fisik atau tidak. 
Pada dasarnya jasa merupakan produk dalam bentuk fisik atau 
konstruksi yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu 
yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah (separti misalnya kenyamanan, 
hiburan, kesenangan atau kesehatan) atau pemecahan atas masalah yang 
dihadapi konsumen (Lupiyoadi:2001). 
 
B. Karakteristik Jasa 
Produk jasa dan produk barang mempunyai karakteristik yang 
berbeda, karakteristik jasa adalah (Griffin dalam Lupiyoadi:2001): 
1. Intangibility (tidak berwujud). Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 
didengar, atau dicium sebelum jasa itu dibeli. Nilai penting dari hal ini 
adalah nilai tidak berwujud yang dialami konsumen dalam bentuk 
kenikmatan, kepuasan atau rasa aman. 
2. Unstorability, jasa tidak mengenal persediaan atau penyimpanan dari 
produk yang telah dihasilkan. Karakteristik ini disebut juga tidak dapat 
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dipisahkan (Inseparability), mengingat pada umumnya jasa dihasilkan dan 
dikonsumsi secara bersamaan. 
3. Customization, jasa juga sering kali didesain khusus untuk kebutuhan 
pelaggan sebagaimana pada jasa asuransi dan kesehatan. 
 
C. Kualitas Jasa 
Pada prinsipnya definisi kualitas jasa berfokus pada upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono:2007). 
Kualitas jasa merupakan tingkat pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 
yang dibandingkan dengan pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan.  
Menurut Gronroos dalam Tjiptono ( 2007) terdapat enam kriteria kualitas jasa 
yang dipersepsikan baik, yaitu: 
1. Professionalism and Skills. Pelanggan mendapati bahwa penyedia jasa, 
karyawan, sistem operasional dan sumber daya fisik, memiliki 
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk memecahkan 
masalah mereka secara professional. 
2. Attitudes and Behavior. Pelanggan merasa bahwa karyawan jasa manaruh 
perhatian yang besar kepada mereka dan berusaha membantu memecahkan 
masalah mereka secara spontan dan ramah. 
3. Accesibility and Flexibility. Pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, lokasi 
jam operasi, karyawan dan sistem operasionalnya, dirancang dan 
dioperasikan sedemikian rupa sehingga pelanggan dapat mengakses jasa 
tersebut dengan mudah. Selain itu, juga dirancang dengan maksud agar 
dapat menyesuaikan permintaan dan keinginan pelanggan ssecara luwes. 
4. Reliability and Trustworthiness. Pelanggan memahami bahwa apapun 
yang terjadi atau telah disepakati, mereka bisa mengandalkan penyedia 
jasa beserta kayawan dan sistemnya dalam memenuhi janji dan melakukan 
segala sesuatu dengan mengutamakan kepentingan pelanggan. 
5. Recovery. Pelanggan menyadari bahwa bila terjadi kesalahan atau sesuatu 
yang tidak diharapkan dan tidak dapat diprediksi, maka penyedia jasa akan 
segera mengambil tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari 
solusi yang tepat. 
6. Reputation and Credibility. Pelanggan meyakini bahwa operasi dari 
penyedia jasa dapat dipercaya dan memberikan nilai atau imbalan yang 
sepadan dengan biaya yang dikeluarkan.  
 
D. Kepuasan pelanggan 
Kata “kepuasan atau satisfaction” berasal dari bahasa Latin “satis” 
(artinya cukup baik, memadai) dan “facio” (artinya melakukan atau 
membuat) secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya 
pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. (Engel, et al dalam 
Tjiptono:2007) mendefinisikan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 
evaluasi purnabeli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama 
atau melebihi harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila 
hasil (outcome) tidak memenuhi harapan. Menurut Fornell dalam Tjiptono 
(2007) kepuasan merupakan evaluasi purnabeli keseluruhan yang 
membandingkan persepsi terhadap kinerja produk dengan ekspektasi 
prapembelian. Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan yang dirasakan oleh pelanggan 
setelah membandingkan kinerja layanan perusahaan terhadap harapan yang 
diinginkan akan layanan tersebut. Jika pelanggan merasa bahwa kinerja 
layanan perusahaan lebih rendah dari harapannya maka dapat dikategorikan 
pelanggan kecewa atau tidak puas, tetapi jika pelanggan merasa bahwa 
kinerja layanan perusahaan lebih tinggi dari harapan yang diinginkanya maka 
dapat dikategorikan pelanggan puas. 
Program kepuasan pelanggan meliputi kombinasi dari tujuh elemen utama, 
yaitu (Tjiptono:2007):  
1. Barang dan jasa berkualitas 
Perusahaan yang ingin menerapkan program kepuasan pelanggan 
harus memiliki produk berkualitas baik dan pelayanan prima. Biasanya 
perusahaan yang tingkat kepuasan pelangganya tinggi menyediakan 
tingkat layanan yang tinggi pula. 
2. Relationship marketing 
Kunci pokok dalam setiap program promosi loyalitas adalah upaya 
menjamin relasi jangka panjang dengan para pelanggan. Relasi yang 
kokoh dan saling menguntungkan antara penyedia jasa dan pelanggan 
dapat membangun bisnis ulang dan menciptakan loyalitas pelanggan. 
 
3. Program promosi loyalitas 
Program promosi loyalitas banyak diterapkan untuk menjamin 
relasi antara perusahaan dan pelanggan. Perusahaan akan memeberikan 
penghargaan (reward) khusus seperti bonus, diskon, voucher, dan hadiah 
yang dikaitkan dengan frekuensi pembelian atau pemakaian produk barang 
atau jasa perusahaan  kepada pelanggan utama (dalam perbankan disebut 
nasabah inti) atau pelanggan rutin agar tetap loyal pada produk perusahaan 
yang bersangkutan. 
4. Fokus pada pelanggan terbaik (best costumer) 
Pelanggan terbaik bukan hanya sekedar pelanggan yang rutin 
menggunakan barang/ jasa perusahaan tetapi juga memiliki kriteria lain 
seperti pembayaran yang lancar dan tepat waktu, tidak terlalu banyak 
membutuhkan layanan tambahan (karena mereka telah sangat paham 
mengenai cara berinteraksi dengan perusahaan.  Konsep pelanggan terbaik 
adalah ketersediaan untuk ‘melepas’ bad costumer (Bhote,1996: 
Scanaars,1998 dalam Tjiptono, 2007). 
5. Sistem penanganan komplain secara aktif 
Penangan komplai terkait erat dengan kualitas produk. Perusahaan 
harus memastikan bahwa barang dan jasa yang dihasilkan dapat berfungsi 
sebagaimana mestinya. Jika ada masalah, perusahaan segera memperbaiki 
melalui sistem penanganan komplain. Jadi, jaminan kualitas harus 
mendahului penanganan komplain.  
 
6. Unconditional guarantees 
Unconditional guarantees dibutuhkan untuk mendukung 
keberhasilan program kepuasan pelanggan. Garansi merupakan janji 
eksplisit yang disampaikan kepada para pelanggan mengenai tingkat 
kinerja yang dapat diharapkan akan mereka terima. Garansi ini bermanfaat 
dalam mengurangi risiko pembelian oleh pelanggan, memberikan sinyal 
mengenai kualitas produk, dan pernyataan bahwa perusahaan bertanggung 
jawab atas barang/ jasa yang diberikannya. 
7. Program pay-for-performance 
Program kepuasan pelanggan tidak dapat terlaksana tanpa adanya 
sumber daya manusia organisasi. Total kepuasan pelanggan harus 
didukung oleh total kualitas reward  yang mengaitkan sistem penilaian 
kinerja dan kompemsasi dengan kontribusi setiap karyawan dalam 
penyempurnaan kualitas dan peningkatan kepuasan pelanggan. 
 
E. Model Service Quality 
Model service quality (servqual) (Pasuraman, Zeithaml, dan Berry, 
dalam Tjiptono 2007) merupakan suatu model yang berkaitan erat dengan 
model kepuasan pelanggan yang didasarkan pada pendekatan diskonfirmasi. 
Dalam pendekatan ini ditegaskan bahwa bila kinerja pada suatu atribut 
meningkat lebih besar daripada harapan atas atibut yang bersangkutan maka 
kepuasan pelanggan akan meningkat, sebaliknya bila kinerja pada suatu 
atribut menurun lebih rendah daripada harapan atas atribut yang bersangkutan 
maka kepuasan pelanggan akan menurun. Model servqual menganalisis gap 
antara jasa yang diharapkan dengan jasa yang diepersepsikan. 
Model Servqual meliputi analisis terhadap lima gap yang 
berpengaruh terhadap kualitas jasa (Tjiptono:2007).  
1. Gap pertama adalah kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi 
manajemen terhadap harapan pelanggan (knowledge gap), pihak 
manajemen perusahaan tidak selalu dapat memahami harapan pelanggan 
secara akurat. 
2. Gap kedua  berupa perbedaan antara persepsi manajemen terhadap harapan 
konsumen dan spesifikasi kualitas jasa (standard gap). Dalam situasi-
situasi tertentu, manajemen mungkin mampu memehami secara tepat apa 
yang diinginkan pelanggan namun mereka tidak menyusun standar kinerja 
yang jelas. Hal ini dapat disebabkan oleh tidak adanya komitmen total 
manajemen terhadap kualitas jasa, kekurangan sumberdaya, dan/atau 
adanya kelebihan permintaan. 
3. Gap  ketiga  berupa perbedaan spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian 
jasa (delivery gap). Faktor penyebab terjadinya gap ini diantaranya 
karyawan kurang terlatih (belum menguasai tugasnya), beban kerja 
terlampau berlebih, karyawan tidak bersedia memenuhi standar kinerja 
yang telah ditetapkan, karyawan dihadapkan pada standar yang kadang 
kala  saling bertentangan satu sama lain. 
4. Gap keempat  berupa perbedaan antara penyampaian jasa dan komunikasi 
eksternal (communication gap). Seringkali harapan pelanggan dipengaruhi 
oleh iklan dan pernyataan atau janji atau slogan yang dibuat perusahaan. 
Risikonya, harapan pelanggan bisa terlalu tinggi dan sulit dipenuhi, 
terutama jika perusahaan memberikan janji yang muluk-muluk. 
5. Gap kelima adalah kesenjangan antara jasa yang dipersepsikan dan jasa 
yang diharapkan (service gap). Gap ini terjadi apabila pelanggan 
mengukur kinerja atau prestasi perusahaan dengan cara atu ukuran yang 
berbeda. Gap kelima berkaitan dengan perspektif pelanggan terhadap lima 
dimensi kualitas jasa, yakni tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty. 
Model servqual dibangun berdasarkan asumsi bahwa konsumen 
membandingkan kinerja atribut jasa dengan standar ideal/sempurna untuk 
masing-masing atribut tersebut. Bila kinerja atribut melampaui standar, maka 
persepsi atas kualitas jasa keseluruhan akan meningkat dan sebaliknya jika 
kinerja atribut berada dibawah standar, maka persepsi atas kualitas jasa 
menurun. Jadi, model ini menganalisis gap antara dua variabel pokok yakni 
jasa yang diharapkan dan jasa yang dipersepsikan/dirasakan (Tjiptono:2007). 
 
F. Dimensi Kepuasan Pelanggan 
Menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi (2001), terdapat lima dimensi 
yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, yaitu: 
1. Dimensi Bukti Fisik (Tangible) 
Merupakan  penilaian terhadap aspek nyata  yang bisa dilihat dan 
bisa diraba yang harus dimiliki setiap perusahaan. Kemampuan suatu 
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh pemberi jasa, yang meliputi fasilitas fisik antara lain : 
gedung, gudang, perlengkapan dan peralatan yang digunakan, serta 
penampilan pegawainya Dimensi ini diwakili oleh kondisi fisik dan 
kenyamanan gedung, kemutakhiran peralatan dan teknologi yang dimiiki, 
kerapian penampilan karyawan. 
2. Dimensi Keandalan (Reability) 
Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama 
untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan 
akurasi yang tinggi. Penilaian terhadap profesionalitas atau  kemampuan 
bank dalam memberikan pelayanan pada nasabah. Dimensi ini diwakili 
oleh  kecepatan pelayanan yang diberikan karyawan, profesionalisme 
pelayanan yang diberikan oleh karyawan, keakuratan dalam penanganan 
pengadministrasan dokumen 
3. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)  
Suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 
cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian 
informasi yang jelas. Penilaian terhadap keinginan dan kemauan karyawan 
bank dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. dimensi ini diwakili 
oleh ketersediaan karyawan untuk membantu nasabah, kesigapan 
karyawan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, kejelasan 
informasi yang diberikan oleh karyawan. 
4. Dimensi Jaminan (Assurance) 
Penilaian terhadap jaminan bahwa karyawan memiliki 
pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan sifat atu perlaku yang dapat 
dipercaya. pengetahuan, Kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan. Assurance terdiri dari beberapa komponen antara lain 
komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan 
(security), kompetisi (competence), dan sopan santun (courtesy). Dimensi 
ini diwakili oleh kemampuan karyawan dalam menjalankan tugasnya, 
kesopanan atau perilaku karyawan pada saat melayani nasabah, penciptaan 
rasa aman saat nasabah bertransaksi. 
5. Dimensi Empati (Emphaty)  
Penilaian terhadap perhatian bank kepada nasabahnya serta 
pemahaman kebutuhan dan harapan nasabah dari sebuah bank. 
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 
diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 
konsumen. Dimensi ini diwakili oleh perhatian khusus yang diberikan 
perusahaan terhadap keluhan nasabah,  kesan baik yang diberikan pada 
saat melayani nasabah, pemahaman bank atas kebutuhan dan harapan 
nasabah. 
BAB III 
ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
A. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
1. Sejarah Singkat 
  Dengan maksud mendidik masyarakat agar gemar menabung, 
Pemerintah Hindia Belanda melalui Koninklijk Besluit No.27 tanggal 16 
Oktober 1897 mendirikan POSTSPAARBANK, yang kemudian terus 
hidup dan berkembang serta tercatat hingga tahun 1939 telah memiliki 4 
Cabang yaitu Jakarta, Medan, Surabaya dan Makassar. Pada tahun 1940 
kegiatanya terganggu, sebagai akibat atas penyerbuan Jerman atas 
Netherland yang menyebabkan penarikan tabungan besar-besaran dalam 
waktu yang relatif singkat (rush). Namun demikian, keadaan keuangan 
POSTSPAARBANK pulih kembali pada tahun 1941. 
 Tahun 1942 Hindia Belanda menyerah tanpa syarat kepada 
Pemerintah Jepang. Jepang membekukan kegiatan POSTSPAARBANK 
dan mendirikan TYOKIN KYOKU sebuah bank yang bertujuan untuk 
menarik dana masyarakat melalui tabungam. Usaha pemerintah jepang ini 
tidak sukses karena dilakukan dengan paksaan. TYOKIN KYOKU hanya 
mendirikan satu Cabang yaitu Cabang Yokyakarta.  
 Prokloamasi kemerdekaan R.I 17-08-1945 telah memberikan 
inspirasi kepada Bp.Darmosoetanto untuk memprakarsai pengambilalihan 
TYOKIN KYOKU dari Pemerintah Jepang ke Pemerintah R.I dan 
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terjadilah penggantian nama menjadi KANTOR TABUNGAN POS. 
Bp.Darmosoetanto ditetapkan  oleh Pemerintah R.I menjadi Direktur yang 
pertama. Tugas pertama KANTOR TABUNGAN POS adalah melakukan 
penukaran uang Jepang dengan Oeang Republik Indonesia (ORI). Tetapi 
kegiatan KANTOR TABUNGAN POS tidak berumur panjang,  karena 
agresi Belanda (Desember 1946) menyebabkan didudukinya semua kantor, 
termasuk kantor Cabang dari KANTOR TABUNGAN POS hingga tahun 
1949. saat KANTOR TABUNGAN POS dibuka kembali (1949) , nama 
KANTOR TABUNGAN POS  diganti menjadi BANK TABUNGAN RI. 
Sejak kelahiranya  dan sampai berubah nama Bank Tabungan Pos RI, 
lambaga ini bernaung di bawah Kementrian Perhubungan. 
 Banyak kejadian bernilai sejarah sejak tahun 1950 tetapi yang 
subtanttif bagi sejarah PT. BTN adalah dikeluarkanya UU Darurat No.9 th. 
1950 tgl 9 februari 1950  yang mengubah nama “POSTSPAAR BANK 
INDONESIA” berdasarkan Staatsblat  No. 295 th. 1941 menjadi BANK 
TABUNGAN POS dan memindahkan induk kementrian dari Kementrian 
Perhubungan ke Kementrian Keuangan di bawah Menteri Uruasan Bank 
Sentral. Walupun dengan UU Darurat tersebut masih bernama BANK 
TABUNGAN POS, tetapi tanggal 9 Februari 1950 ditetapkan sebagai hari 
dan tanggal lahir BANK TABUNGAN NEGARA. Nama Bank Tabungan 
Pos menurut UU Darurat tersebut dikukuhkan dengan UU No. 36 th. 1953 
tanggal 18 Desember 1953. Perubahan nama dari Bank Tabungan Pos 
menjadi BANK TABUNGAN NEGARA didasarkan pada PERPU No. 4 
th. 1963 tanggal 22 Juni 1963 yang kemudian dikuatkan dengan UU No. 2 
th. 1964 tanggal 25 Mei 1964. 
 Penegasan status BANK TABUNGAN NEGARA sebagai bank 
milik Negara ditetapkan dengan UU No. 20. th. 1968 tanggal 19 Desember 
1968. yang sebelumya (sejak th. 1964) BANK TABUNGAN NEGARA 
menjadi BNI Unit V. Jika tugas utama saat pendirian  
POSTSPAARBANK (1897) sampai dengan BANK TABUNGAN 
NEGARA (1968) adalah bergerak dalam lingkup penghimpunan dana 
masyarakat melalui tabungan, maka sejak tahun 1974 BANK 
TABUNGAN NEGARA ditambah tugasnya yaitu memberikan pelayanan 
KPR dan untuk pertama kalinya penyaluran KPR terjadi pada tanggal 10 
Desember 1976, karena itulah tanggal 10 Desember diperingati sebagai 
hari KPR bagi PT. BTN. 
 Bentuk Hukum PT. BTN mengalami perubahan lagi pada th. 1992, 
yaitu dengan dikeluarkanya PP No. 24 th. 1992 tanggal 29 April 1992 
yang merupakan pelaksanaan dari UU no. 7 th.1992 bentuk hukum PT. 
BTN menjadi Perusahaan Perseroan. Sejak itu nama PT. BTN menjadi 
BANK TABUNGAN NEGARA (PERSERO) dengan call name PT. BTN. 
Berdasarkan kajian konsulatan independent, Price Waterhouse Coopers, 
pemerintah melalui Menteri BUMN dalam surat nomor S-554/M-
MBU/2002 tanggal 21 Agustus 2002 merumuskan PT. BTNsebagai Bank 
Umum dengan fokus bisnis pembiayaan perumahn tanpa subsidi. 
 
2. Sejarah Berdirinya Bank Tabungan Negara Kantor Cabang 
Surakarta. 
Kantor Cabang Surakarta merupakan perpanjangan dari kantor 
pusat, dimana Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Surakarta pertama 
kali berdiri pada tahun 1990 yang merupakan pecahan dari Kantor Cabang 
Yogyakarta. Pertimbangan pembukaan Kantor Cabang Surakarta adalah 
karena dinilai mempunyai potensi pertumbuhan ekonomi yang baik. Sejak 
tahun 1990 Bank Tabungan Negara Cabang Surakarta telah mengalami 
perpindahan sebanyak tiga kali. 
Pada tahun 1990 pertama kali didirikan bertempat di Jalan Slamet 
Riyadi No. 228, pada waktu itu status lokasi masih berstatus sewa. 
Kemudian tahun 1993 mengalami perpindahan kantor yaitu di Ruko 
Beteng Plaza Blok a 11-12, Jalan Kapten Mulyadi yang pada waktu itu 
juga masih berstatus sewa. Bank Tabungan Negara Kantor Cabang 
Surakarta bertahan di Ruko Beteng Plaza sampai dengan bulan November 
1997. 
Akhirnya pada tahun 1997 Bank Tabungan Negara Cabang 
Surakarta mempunyai gedung sendiri yaitu bertempat di Jalan Slamet 
Riyadi No. 208 Surakarta. Kepindahan kantor tersebut pada bulan 
Desember yang langsung digunakan sebagai aktivitas Bank Tabungan 
Negara Kantor Cabang Surakarta hingga saat ini. 
 
 
3. Visi dan Misi Perusahaan 
a. Visi PT. BTN 
Menjadi Bank yang terkemuka dalam pembiayaan perumahan 
b. Misi PT. BTN 
1) Memberikan pelayanan unggul dalam pembiayaan perumahan dan 
indystri terkait, pembiayaan konsumsi dan usaha kecil menengah. 
2) Meningkatka keunggulan kompetitif melalui inovasi 
pengembangan produk, jasa dan jaringan stategis berbasis 
teknologi terkini. 
3) Mengembangkan dan menyiapkan Human Capital yang 
berkualitas, profesionalitas dan memiliki integritas tinggi. 
4) Melaksanakan manajemen perbankan yang sesuai dengan prinsip 
kehati-hatian dan good corporate governance untuk meningkatkan 
Shareholder Value. 
5) Mempedulikan kepentingan masyarakat dan lingkugan. 
 
4. Kegiatan Usaha Perusahaan 
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) merupakan bank umum 
milik pemerintah yang memiliki beberapa kegiatan usaha, yaitu: 
a. Produk Dana 
1) Tabungan Batara 
Manfaat: 
a) Mendapatkan kartu ATM Batara, 
b) Penarikan dan penyetoran dapat dilakukan disemua kantor 
Cabang (online), 
c) Bunga bersaing, 
d) Fasilitas rekening bersama (joint account), 
e) Fasilitas Auto Debet untuk angsuran KPR, tagihan telepon, 
listrik dan telepon selular, 
f) Fasilitas Auto Transfer ke rekening BTN atau bank lain, 
g) Fasilitas asuransi jiwa bebas premi, 
h) Dapat dijadikan jaminan kredit. 
2) Tabungan E-Batara Pos 
Manfaat : 
a) Penyetoran dan penarikan dapat dilakukan di outlet BTN dan 
kantor pos online, 
b) Memperoleh kartu ATM, 
c) Fasilitas Auto Debet untuk Angsuran KPR tagihan telepon 
listrik dan selular. 
3) Tabungan Haji Nawaitu 
Manfaat : 
a) Memperoleh nomor alokasi porsi keberangkatan beribadah haji, 
b) Dapat dibuka di  loket BTN yang terhubung dengan sektorat 
Departemen Agama, 
c) Penarikan dan penyetoran dapat dilakukan di seluruh loket 
BTN. 
4) Tabungan Batara Prima 
Manfaat : 
a) Bunga bersaing, 
b) Memperoleh bonus apabila tidak menarik dana selama 2 bulan, 
c) Memperoleh fasilitas point reward yang dapat ditukarkan 
dengan hadiah langsung, 
d) Memperoleh asuransi jiwa bebas premi untuk penabung 
perorangan. 
5) Giro 
 Manfaat : 
a) Sarana penyimpanan uang yang aman dan terpercaya, 
b) Menunjang aktivitas usaha dalam pembayaran dan penerimaan, 
c) Memudahkan aktivitas kebutuhan keluarga/pribadi/usaha, 
d) Mendapatkan jasa giro yang menarik, 
e) Dapat dibuka dalam mata uang Rupiah dan valas. 
6) Deposito Berjangka 
Manfaat :  
a) Dapat dijadikan sebagai jaminan kredit , 
b) Bunga deposito dapat dikapitalisasikan ke dalam pokok, 
c) Bunga deposito dapat dipindah bukukan untuk pembayaran 
angsuran kredit, rekening listrik dan telepon, 
d) Jangka waktu penempatan bervariasi mulai dari 1, 3, 6, 12 
hingga 24 bulan, 
e) Bunga menarik dapat dibuka dalam mata uang Rupiah dan 
valas. 
 
b. Jasa dan Layanan 
1) ATM Batara 
Manfaat :  
a) Penarikan uang tunai, 
b) Transfer antar rekening di BTN, 
c) Pembayaran angsuran KPR, 
d) Pembayaran tagihan telepon. Listrik dan telepon selular, 
e) Isi ulang pulsa telepon selular, 
f) Pendaftaran SMS Batara, 
g) Untuk berbelanja di berbagai merchant. 
2) Kiriman Uang 
Dalam Negeri dengan sarana : 
a) Surat (mail transfer), 
b) Telex/ telepon, 
c) Real Time Gross Setllement (RTGS). 
Luar Negeri dengan sarana : 




b) KU Masuk : wakat IGGO BSN Malaysia,  warkat AMBB, mail 
transfer, telex. 
3) Inkaso 
c. Warkat Inkaso Sendiri : 
Warkat inkaso yang diterbitkan oleh kantor Cabang BTN yang 
wilayah kliringnya berbeda dengan wilayah kliring bank 
pengirim. 
d. Warkat Inkaso Bank Lain : 
 Warkat inkaso yang diterbitkan oleh bank lain yang wilayah 
kliring bank pengirim. 
4) Money Changer 
Layanan jual/beli mata uang asing tertentu yang mempunyai 
catatan kurs pada Bank Indonesia. Transaksi Money Changer dapat 
dilayani di Kantor Cabang Devisa dan Money Changer. 
5) Inkaso Luar Negeri (Collection) 
a) Outward Collection (Inkaso Keluar) 
Pengiriman warkat-warkat valuta asing dari kantor Cabang PT. 
BTN kepada bank koresponden di luar negeri, untuk ditagihkan 
kepada bank penerbit. 
b) Inward Collection (Inkaso Masuk) 
Pengiriman warkat-warkat valuta asing (clean collection) dari 
bank koresponden BTN diluar negeri untuk ditagihkan 
pembayaranya kepada tertarik di dalam negeri. Umumnya 
berupa warkat-warkat tanpa dokumen. 
6) Safe  Deposit Box (SDB) 
Sarana penyimpanan barang/surat-surat berharga yang aman dan 
terjaga dari reisko kebakaran, kejahatan, bencana alam dsb.  SDB 
dapat disewa oleh peroangan / lembaga ukuran box bervariasi dan 
jangka waktu SDB sesuai ketentuan bank. 
7) Bank Garansi 
Manfaat : 
a) Melaksanakan order pekerjaan dari pemerintah atau swasta, 
b) Pembongkaran barang-barang dari kapal sebelum asli 
konosemen (Bill of lading) datang, 
c) Pembelian / penebusan barang-barang dari penjual ( produsen/ 
dealer/ agen) dengan pembayaran secara angsuran atau 
belakang, 
d) Penangguhan pembayaran kewajiban tertentu kepada negara 
(Ditjen Bea Cukai). 
8) RTGS (Real Time Gross Settlement) 
Sistem transfer dana online dalam mata uang Rupiah yang 
penyelesaianya dilakukan pertransaksi secara individual. 
9) Penerimaan Biaya Perjalanan Ibadah Haji (BPIH) 
Memberikan kepastian keberangkatan ibadah haji berkat sistem 
online dan SISKOHAT. 
10) SMS Batara 
Fasilitas layanan transaksi perbankan yang dapat diakses dari 
telepon selular dengan cukup mengetik SMS ke nomor 3555 
Jenis Transaksi : 
a) Informasi saldo rekening tabungan giro dan kredit, 
b) Infomasi transaksi, 
c) Informasi kurs mata uang asing, 
d) Informasi suku bunga, 
e) Transfer antar rekening di  BTN, 
f) Pembayaran KPR BTN, tagihan listrik, telepon dan telepon 
selular, 
g) Pembelian pulsa isi ulang telepon selular. 
11) Batara Payroll 
Layanan BTN bagi pengguna jasa (perusahaan, perorangan, 
lembaga) dalam mengelola pembayaran gaji, THR, dan bonus serta 
kebutuhan  finansial lainya yang bersifat rutin bagi karyawan 
pengguna jasa. 
Manfaat : 
a) Aman, terhindar dari penyediaan uang tunai dalam jumlah 
besar, 
b) Mudah, cukup menyediakan data pembayaran bagi karyawan 
secara rutin, 
c) Akurat, kesalahan data pembayaran dapat dikurangi, 
d) Mendapatkan kartu ATM Batara, 
e) Fasilitas kredit ringan tanpa agunan bagi karyawan peserta 
Batara Payroll, 
f) Rate dan layanan khusus untuk perusahaan. 
12) Payment poin 
Penerimaan pembayaran berbgai tagihan secara online, antara lain: 
a) Tagihan telepon, listrik, air, dan telepon seluler, 
b) Isi ulang telepon seluler, 
c) Pembayaran pajak secara online  dengan Ditjen Pajak melalui 
loker BTN untuk  Pajak Panghasilan (PPh), Pajak Pertambahan 
Nilai (PPN) dan Pajak lainya. 
13) SPP Online 
Pembayaran uang sekolah atau kuliah dapat dilakukan dengan 
mudah melalui sistem Real Time On-line. 
 
c. Produk Kredit 
1) KPR Bersubsidi 
Fasilitas kredit bersubsidi untuk masyarakat berpenghasilan rendah 
untuk pemilikan atau pembelian Rumah Sederhana Sehat (RSH). 
2) KPR Griya Utama 
Fasiltas kredit yang diberikan untuk pembelian rumah / apartemen 
baru atau lama. 
 
Keunggulan : 
a) Produk bervariasi, ready stock & indent, 
b) Maksimal kredit adalah 80% dari taksasi Bank untuk debitur 
non kolektif dan 90% untuk debitur kolektif, 
c) Jangka waktu kredit maksimal 15 tahun, 
d) Lokasi rumah marketable, 
e) Suku bunga bersaing, 
f) Persyaratan ringan dan proses cepat. 
3) KPR Platinum 
Fasilitas kredit yang diberikan untuk pembelian rumah/ apartemen, 
termasuk take over dengan nilai kredit > Rp 150 juta. 
Keunggulan : 
a) Produk bervariasi, Ready Stock & indent, 
b) Maksimal kredit adalah 80% dari taksasi bank untuk debitur 
non kolektif dan 90% untuk debitur kolektif, 
c) Jangka waktu kredit maksimal 15 tahun, 
d) Lokasi rumah marketable, 
e) Suku bunga bersaing, 
f) Persyaratan ringan dan proses cepat. 
4) Kredit Pemilikan Apartemen (KPA) 
Fasilitas kredit untuk pembelian apartemen jadi (baru/bekas), 
apartemen indent  atau take over dari bank lain. 
 
Keunggulan : 
a) Nilai kredit bebas, 
b) Jangka waktu maksimal 15 tahun, 
c) Maksimal kredit s/d 70% harga jual setelah diskon atau harga 
pasar wajar berdasarkan taksasi appraisal, 
d) Persyaratan ringan dan proses cepat. 
5) Kredit Kepemilikan Ruko (KP RUKO) 
Fasilitas kredit yang diberikan oleh bank untuk membeli Rumah 
Toko, Rumah Usaha, Rumah Kantor dan kios. 
Keunggulan : 
a) Maksimal kredit adalah 70% dari taksasi bank, 
b) Jangka waktu kredit maksimal 15 tahun, 
c) Persyaratan ringan dan proses cepat. 
6) Kredit Griya Multi 
Fasilitas kredit yang diberikan untuk berbagai keperluan seperti 
renovasi rumah, modal kerja, sekolah atau kebutuhan konsumtif 
lainya. 
Keunggulan : 
a) Maksimal kredit adalah 75% dari taksasi dari taksasi bank 
untuk debitur kolektif dan 70% untuk debitur non kolektif, 
b) Jangka waktu kredit maksimal 10 tahun,  
c) Suku bunga bersaing, 
d) Persyaratan ringan dan proses cepat. 
7) Kredit Swa Griya 
Fasilitas kredit yang digunakan untuk keperluan membangun 
rumah diatas lahan milik sendiri. 
Keunggulan : 
a) Maksimal kredit adalah 90% dari RAB dengan ketentuan tidak 
melebihi 75% dari taksasi bank atas nilai tanah,  
b) Lokasi lahan marketable, 
c) Suku bunga bersaing, 
d) Persyaratan ringan dan proses cepat. 
8) Kredit Swadana 
Fasilitas kredit yang diberikan kepada nasabah yang memerlukan 
dana segera dengan jaminan tabungan atau deposito yang 
ditempatkan di BTN. 
Keunggulan : 
a) Proses cepat dan persyaratan ringan, 
b) Maksimum kredit adalah 90% dari jumlah dana yang 
dijaminkan, 
c) Pinjaman Rekening Koran (PRK) dan non PRK. 
9) Kredit Perumahan Perusahaan (KPP) 
Fasilitas kredit yang diberikan kepada perusahaan untuk 
penyediaan fasilitas perumahan dinas perusahaan ataupun  fasilitas 
pemilikan rumah pegawai yang didasarkan pada kerjasama antara 
PT. BTN dengan perusahaan dalam mendukung program 
perumahan. 
Keunggulan : 
a) Maksimal kredit adalah 75% s/d 90% dari biaya pembangunan 
atau harga pembelian rumah, 
b) Jaminan kredit adalah rumah dan tanah yang dibiayai dari KPP, 
c) Jangka waktu kredit s/d 15 tahun. 
10) Real Cash 
Penyediaan dana tunai bagi nasabah untuk berbagai keperluan dan 
dapat ditarik sewaktu-waktu. 
Keunggulan : 
a) Diberikan atas kelebihan agunan kredit, karena adanya 
penurunan outstanding kredit, 
b) Jangka waktu 12 bulan dapat diperpanjang. 
c) Suku bunga lebih rendah dibanding produk sejenis pada bank 
lain, 
d) Bebas biaya proses. 
11) Kredit Ringan Batara (KRB) 
Fasilitas kredit yang diberikan pada karyawan perusahaan 
Pengguna Jasa Batara Payroll dengan agunan gaji karyawan. 
Keunggulan : 
a) Proses cepat dan persyaratan ringan, 
b) Maksimal kredit s/d Rp 100.000.000, 
c) Suku bunga bersaing, 
d) Jangka waktu kredit s/d 5 tahun. 
12) Kredit Usaha Mikro dan Kecil (KUMK) 
Kredit untuk meningkatkan akses usaha mikro dan kecil terhadap 
dana pinjaman guna pembiayaan investasi dan modal kerja dengan 
persyaratan yang relatif  ringan dan terjangkau. 
Keunggulan : 
a) Maksimal kredit untuk usaha mikro sebesar Rp 50.000.000 dan          
Rp 500.000.000 untuk usaha kecil, 
b) Pembiayaan sendiri maksimal 20% dari kebutuhan modal kerja 
untuk KUMK modal kerja dan minimal 25% dari total biaya 
investasi untuk KUMK investasi, 
c) Jangka waktu maksimal 1 tahun dan dapat diperpanjang 2 kali 
untuk KUMK modal kerja dan 1 tahun untuk KUMK investasi. 
13) Kredit Yasa Griya 
Fasilitas kredit yang diberikan oleh bnk untuk membantu modal 
kerja dalam rangka pembiayaan pembangunan proyek perumahan. 
Keunggulan : 
a) Jumlah kredit maksimum 80% dari jumlah keperluan 
pembiayaan konstruksi, 
b) Jangka waktu kredit sesuai dengan estimasi proyek 
berdasarkan skala proyak, panjualan dan cash flow. 
 
14) Kredit Pendukung Perumahan 
Fasilitas kredit yang diberikan untuk pembiayaan kebutuhan modal 
kerja dan atau investasi, khususnya kepada sektor  industi yang 
terkait dengan perumahan termasuk usaha-asaha penunjangnya. 
Keunggulan : 
a) Kredit modal kerja diberika maksimal 70% dari kebutuhan 
modal kerja, maksimal kredit investasi sebesar 65% dari total 
biaya investasi, 
b) Jangka waktu maksimal 36 bulan untuk kredit modal kerja dan 
maksimal 60 bulan untuk kredit investasi. 
15) Kredit Modal Kerja Kontraktor 
Fasilitas kredit yang diberikan untuk membantu menyelesaikan 
pekerjaan boringan sesuai dengan kontrak kerja. 
16) Kredit Investasi 
Fasilitas kredit yang diberikan untuk membantupembiayaan 








5. Struktur Organisasi (Tugas, Kewajiban, Wewenang) 





















































· Logistik  






























  Teller Service : 
· Head Teller  










Satpam Gdg  
a. Deskripsi Jabatan 
1) Branch Manager (Kepala Cabang), dengan fungsi : 
a) Pengembangan Bisnis cabang 
(1) Mengelola hubungan dengan nasabah prima, 
(2) Menyiapakan rencana bisnis untuk cabang, 
(3) Memebimbing kampanye promosi dan upaya–upaya pemasaran. 
b) Perencanaan dan Penyusunan Kebijakan 
(1) Menyusun kebijakan cabang sesuai petunjuk kantor pusat, 
(2) Menetapakan strategi kinerja untuk seluruh unit cabang, 
(3) Membuat perencanaan sumber daya manusia. 
c) Pengawasan dan Persetujuan Transaksi Bisnis Cabang 
(1) Mengambil kepentingan bisnis, 
(2) Memeberikan persetujuan terhadap transaksi yang tidak lazim, 
(3) Memotivasi bawahan dan pekerjaan. 
2) Accounting and Control, Section Head (Kepala seksi Akuntansi dan 
Control), dengan fungsi : 
a) Pembukuan dan Kontrol (Bookkeeping and Control) 
(1) Kontrol dan transaksi harian, 
(2) Mengelola buku besar cabang, 
(3) Mengelola pembukuan transaksi, 
(4) Pembuatan jurnal transaksi, 
(5) Melakukan pencocokan transaksi. 
b) Pelaporan (Financial Reporting) 
(1) Membuat laporan cabang, 
(2) System informasi cabang, 
(3) Mengadministrasi pelaporan cabang. 
3) Operation, Section Head (Kepala seksi Operasional), dengan fungsi : 
a) Administrasi Umum Cabang (General Branch Administration) 
(1) Administrasi kepegawaian, 
(2) Pengelolaan logistic, 
(3) Menjaga keamanan, 
(4) Mengelola anggaran cabang, 
(5) Kesekretariatan, 
(6) Mengelola keamanan. 
b) Pemrosesan transaksi (Transaction Processing) 
(1) Melakukan proses kliring, 
(2) Memproses transaksi angsuran kredit, 
(3) Mengadministrasikan transaksi tabungan kantor pos, 
(4) Melakukan proses transaksi Kolektif KPR, 
(5) Melakukan proses On- line time melalui RTGS, 
(6) Melakukan pemrosesan transaksi pemindahbukuan non tunai, 
(7) Memelihara transaksi cabang, 
(8) Pembuatan laporan. 
c) FAO (Fund Administration Officer) – DAO (Debt Administration 
Officer) 
(1) Administrasi transaksi loket cabang, 
(2) Administrasi pembiayaan dan administrasi pinjaman (hutang), 
(3) Melaksanakan penjualan keluar. 
d) Administrasi Kredit (Loan Administration) 
(1) On the Spot (OTS) 
(2) Appraise (taksasi) 
(3) Laporan pemeriksaan akhir (LPA) 
(4) Dokumentasi kredit 
(5) Maintenance pelaksanaan kredit 
4) Ritel Service, Section Head (Kepala Seksi Pelayanan Ritel), dengan 
fungsi : 
a) Layanan Kredit (Loan Service) 
(1) Memberikan pelayanan nasabah, berupa cetak RIC, info kredit, 
klaim, 
(2) Memproses permohonan kredit, 
(3) Menganalisa permohonan kredit, 
(4) Menyelenggarakan realisasi kredit, 
(5) Memproses pelunasan kredit. 
b) Layanan Nasabah (Customer Service) 
(1) Memberikan pelayanan tabungan loket cabang, 
(2) Memberikan pelayanan tabungan kantor pos, 
(3) Melayani proses pembukuan rekening rupiah dan valas, 
(4) Melayani proses penutupan dan perpanjangan rekening rupiah dan 
valas, 
(5) Pelayanan nasabah lainnya, 
(6) Administrasi transaksi loket cabang, 
(7) Melaksanakan penjualan keluar. 
c) Layanan Teller (Teller Service) 
(1) Melayani setoran tunai angsuran kredit kepemilikan rumah 
cabang sendiri dan cabang lain, 
(2) Melayani penabungan dan penarikan uang tunai, 
(3) Melayani setoran dan pembayaran deposito, 
(4) Mengelola proses kas cabang, 
(5) Melayani kebutuhan nasabah lainnya, 
(6) Menerima transaksi penyempitan uang tunai, 
(7) Melakukan penjualan dana keluar, 
(8) Memelihara rekening saldo. 
5) Supervisor Collection and Work Out (Supervisi Pembinaan dan 
Penyelamatan Kredit), dengan fungsi : 
a) Pembinaan dan Penyelamatan kredit 
b) Penyelesaian kredit 
c) Pemeliharaan rekening 
 
b. Model Organisasi 
Struktur organisasi  di atas dapat menggambarkan model organisasi yang 
digunakan PT. BTN, yaitu merupakan campuran dari model pyramidal 
birokrasi dan model lingakran demokrasi. Ada kriteria yang menjelaskan dari 
kedua model tersebut. Penerapan model organisasi pyramidal birokrasi dapat 
dilihat dari bebrapa faktor, yaitu : 
1. Dominasi kekuasaan terbagi secara hierarkis dari pucuk pimpinan sampai 
ke staf bawah dan dalam struktur demikian arus perintah mengalir dari atas 
ke bawah, sedangkan arus pertanggungjawaban mengalir dari arah 
sebaliknya Adanya tugas- tugas rutin dalam kondisi stabil, 
2. Adanya spesialisasi tugas, 
3. Penekanan pada tanggungjawab, 
4. Kepatuhan pada komando. 
Sedangkan prinsip yang diambil dari model lingkaran demokrasi antara lain : 
1. Pemanfaatan pengetahuan khusus dalam tugas, 
2. Semua anggota organisasi berkontribusi dalam pemecahan masalah 
organisasi, 
3. Pengetahuan bukan hanya dominasi atasan tetapi juga dimilki oleh 
bawahan, 
4. Hubungan ramah, intim, dan terbuka dalam penyampaian saran. 
 
C. LAPORAN MAGANG 
Adapun pekerjaan / tugas yang penulis kerjakan selama melaksanakan 
praktek kerja lapangan adalah bermacam–macam seperti yang telah tercantum 
dalam jurnal magang, berikut adalah keterangan dari masing–masing 
pekerjaan yang penulis kerjakan selama di PT. BTN Cabang Surakarta : 
1. Konfirmasi Gaji Debitur (bag. LS) 
Penulis hanya membantu konfirmasi gaji ke bendahara gaji 
ditempat debitur bekerjalewat telepon. Hal-hal yang penulis tanyakan pada 
saat konfirmasi gaji misalnya: jumlah gaji kotor yang diterima, ada 
potongan & pinjaman dari bank lain atau tidak, kalau ada dimana & 
berapa, gaji bersih yang diterima setelah ada potongan & pinjaman, masa 
kerja debitur, dan kredibilitasnya bagaimana. 
2. Melampirkan slip pemotongan gaji 
Slip pemotongan gaji ini digunakan sebagai tanda bahwa gaji dari 
pihak debitur dipotong dari pihak instansi setiap bulannya. Tidak semua 
debitur dapat dipotong gajinya setiap bulan, hanya debitur yang 
mempunyai gaji tetap setiap bulannya saja yang dapat dipotong gajinya 
untuk pembayaran anggsuran Kredit Pemilikan Rumah (KPR), misalnya : 
Pegawai Negeri Sipil (PNS), TNI, Polisi dan lain-lain. Pemotongan gaji ini 
hanya dapat dilakukan apabila instansi yang terkait bekerjasama dengan 
Bank Tabungan Negara. Penulis hanya membantu dalam melampirkan 
menjadi satu dilihat dari nama instansi, alamat debitur, nama debitur dan 
nomor rekening debitur.  
3. Melengkapi File dokumen pokok 
Dokumen pokok berisi surat–surat penting, antara lain : Perjanjian 
Kredit (PK), Pengakuan Hutang (PH), Surat Kuasa Menjual, Sertifikat 
Tanah, Akta Jual Beli (AJB), Ijin Mendirikan Usaha (IMB), Surat Kuasa 
Membebankan Hak Tanggungan (SKMHT), Akte Pemberian Hak 
Tanggungan / APHT (apabila kredit lebih dari Rp. 50.000.000,-), Sertifikat 
Hak Tanggungan (SHT), Polis asuransi Kebakaran, Polis Asuransi Jiwa 
Kematian (Polis AJK). Dokumen ini disimpan di ruang dokumen sesuai 
dengan kode dokumen dan jenis kredit. Dokumen ini diberikan oleh 
nasabah setelah angsuran kredit dilunasi sesuai dengan kesepakan pihak 
nasabah dan pihak Bank. 
4. Rekap Data Realisasi Baru 
Penulis diberi tugas memasukkan data realisasi pembayaran 
transaksi kredit berdasarkan nama/ pemegang bendahara, nama instansi, 
alamat instansi, kota instansi, nama debitur, nomer debitur,besar nilai 
angsuran, nomor induk pegawai (NIP), serta unit kerja, jabatan debitur ke 
dalam komputer. 
5. Memasukkan Rekening Koran dan surat potongan gaji 
Surat ini diberikan untuk bendahara instansi sebagai surat 
permohonan untuk melunasi angsuran kredit. Surat ini ada 3 macam yaitu, 
surat pemotongan gaji, surat rekening Koran, surat pengantar pemotongan 
gaji kepada instansi dan masing – masing dibuat rangkap tiga. 
6. Memisahkan Surat Angsuran Potong Gaji 
Penulis diberi tugas untuk memisahkan antara surat angsuran 
potong gaji yang asli dengan rekapan yang berupa salinan rekening Koran, 
surat potong gaji dan surat pengantar pemotongan gaji yang masing – 
masing dibuat rangkap tiga kemudian dimasukkan amplop dan di lem. 
7. Pemantauan Angsuran Kredit Pemilikan Rumah (KPR) 
Pemantauan ini bertujuan untuk mengetahui jumlah angsuran 
debitur atau digunakan untuk mengecek apakah debitur yang kreditnya 
bermasalah telah membayar tunggakanya. Pemantauan angsuran Kredit 
Pemilikan Rumah ini dilihat berdasar nomor kolektif, nama debitur, nomor 
rekening debitur dan besarnya angsuran Kredit Pemilikan Rumah (KPR). 
8. Register Dokumen Pokok 
Penulis diberi tugas untuk mencocokkan data dokumen pokok 
debitur yang ada di dalam amplop file dokumen (dokumen asli) dengan 
data dokumen pokok yang ada di buku (secara manual). Data yang 
dicocokkan adalah Perjanjian Kredit (PK), Pengakuan Hutang (PH), Surat 
Kuasa Menjual, Sertifikat Tanah, Akta Jual Beli (AJB), Ijin Mendirikan 
















Kegiatan  Magang 
No. Minggu Tanggal Kegiatan  
 
1 Minggu Pertama 1 s/d 4 Juni 2010 1. Konfirmasi Gaji Debitur 
   2. Melampirkan slip pemotongan 
gaji 
   3. Melengkapi file dokumen 
pokok 
   4. Memisahkan surat angsuran 
potong gaji 
2 Minggu Kedua 7 s/d 11 Juni 2010 1. Melampirkan slip pemotongan 
gaji 
   2. Melengkapi file dokumen 
pokok 
   3. Rekap data realisasi baru 
   4. memasukan rekening koran dan 
surat potong gaji 
3 Minggu Ketiga 14 s/d 18 Juni 2010 1. Melengkapi file dokumen 
pokok  
   2. Memasukan rekening koran 
dan surat potong gaji 
   3. Memisahkan surat angsuran 
potong gaji 
   4. register dokumen pokok 
4 Minggu Keempat 21 s/d 25 Juni 2010 1. Melengkapi file dokumen 
pokok 
   2. Memisahkan surat angsuran 
potong gaji 
   3. Register dokumen pokok 
   4. Pemantauan angsuran KPR 
5 Minggu Kelima  28 s/d 30 Juni 2010 1. Melengkapi file dokumen 
pokok 
   2. Register dokumen pokok 
   3. Pemantauan angsuran KPR 
 
C. METODE PENGAMBILAN SAMPLE 
1. Populasi 
Menurut Subagyo (2003:2) populasi adalah keseluruhan fakta dari 
hal yang diteliti. Populasi dalam penelitian ini adalah nasbah PT. BTN 
Cabang Surakarta. Nasabah PT. BTNyang melakukan transaksi di PT. 
BTNkurang lebih sabanyak 1000 orang, jadi dalam penelitian ini jumlah 
populasi sebesar +/- 1000 orang. 
2. Sampel  
Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang dianggap dapat 
mewakili seluruhnya untuk diteliti (Arikunto:1989). Teknik pengambilan 
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah “convenience 
sampling” (sampel kemudahan) yaitu teknik pengambilan sampel 
berdasarkan anggota populasi yang kebetulan ditemui dan bersedia 
menjadi responden. Menurut Uma Sekaran (2006) apabila jumlah populasi 
berjumlah +/- 1000 maka jumlah sampel sebesar 278. Namun karena 
keterbatasan-keterbatasan yang dimiliki oleh penulis terutama keterbatasan 







D. ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
1. Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah 
   Pada bagian ini akan diuraikan bagaimana tingkat kepuasan 
nasabah dengan menggunakan tingkat kesesuaian, yaitu dari hasil 
perbandingan antara skor pelayanan yang diharapkan (tingkat 
kepentingan) dengan skor pelayanan yang telah diterima (tingkat kinerja). 
Sehingga akan diketahui sejauh mana tingkat kepuasan nasabah terhadap 
kinerja PT. BTN Cabang Surakarta. 
  Pertama, responden diminta untuk memberikan penilaian terhadap 
berbagai atribut dimensi pelayanan berdasarkan tingkat kepentingan setiap 
atribut pelayanan yang tercantum pada lembar kuesioner. Hasil dari 
pengukuran tingkat pelayanan yang dianggap penting olah nasabah atau 
pelayanan yang diharapkan oleh nasabah dari PT. BTN Cabang Surakarta 











Hasil Pengukuran Tingkat Kepentingan Nasabah PT. Bank Tabungan 
Negara (Persero)  Cabang Surakarta 
 
No. Atribut SP P CP KP TP Skor 
 Bentuk Fisik (Tangible)       
1 Kondisi fisik dan kenyamanan 
gedung PT. BTN  
67 48 5 - - 542 
2 Kemutakhiran peralatan dan 
teknologi yang dimiiki PT. BTN 77 41 2 - - 555 
3 Kerapian peampilan karyawan 
PT. BTN 
60 51 9 - - 531 
 Keandalan (Reability)       
4 Kecepatan pelayanan yang 
diberikan karyawan 
61 54 5 - - 536 
5 Profesionalisme pelayanan yang 
diberikan oleh karyawan 
78 37 5 - - 533 
6 Keakuratan dalam penanganan 
pengadministrasan dokumen 88 28 4 - - 564 
 Daya tanggap (Responsiveness)       
7 Ketersediaan karyawan untuk 
membantu nasabah 
49 63 7 1 - 520 
8 Kesigapan karyawan dalam 
memberikan pelayanan kepada 
nasabah 
58 54 8 - - 490 
9 Kejelasan informasi yang 
diberikan oleh karyawan 63 54 3 - - 540 
 Jaminan (Assurance)       
10 Kemampuan karyawan dalam 
menjalankan tugasnya 
63 50 5 2 - 534 
11 Kesopanan, keramahan atau 
perilaku karyawan pada saat 
melayani nasaah 
58 58 4 - - 534 
12 Penciptaan rasa aman saat 
nasabah bertransaksi 
84 31 5 - - 559 
 Empati (Emphaty)       
13 Perhatian khusus yang diberikan 
PT. BTNterhadap keluhan 
nasabah   
41 60 19 - - 502 
14 Kesan baik yang diberikan pada 
saat melayani nasabah 
48 58 13 1 - 513 
15 Pemahaman bank atas kebutuhan 
dan harapan nasabah 
56 54 10 - - 526 
 RATA-RATA 58,83% 41,17% 5,78% 0,22% - - 
 Sumber: Data Primer yang diolah 2010 





Proporsi Hasil Pengukuran Tingkat Kepentingan Nasabah PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero)  Cabang Surakarta (%) 
 
No. Atribut SP P CP KP TP 
 Bentuk Fisik (Tangible)      
1 Kondisi fisik dan kenyamanan 
gedung PT. BTN 
55.83% 40.00% 4.17% - - 
2 Kemutakhiran peralatan dan 
teknologi yang dimiiki PT. BTN 64.17% 34.17% 1.67% 
- - 
3 Kerapian peampilan karyawan 
PT. BTN 
50.00% 42.50% 7.50% - - 
 Keandalan (Reability)      
4 Kecepatan pelayanan yang 
diberikan karyawan 
50.83% 45.00% 4.17% - - 
5 Profesionalisme pelayanan yang 
diberikan oleh karyawan 
65.00% 30.83% 4.17% - - 
6 Keakuratan dalam penanganan 
pengadministrasan dokumen 73.33% 23.33% 3.33% 
- - 
 Daya tanggap (Responsiveness)      
7 Ketersediaan karyawan untuk 
membantu nasabah 
40.83% 52.50% 5.83% 0.83% - 
8 Kesigapan karyawan dalam 
memberikan pelayanan kepada 
nasabah 
48.33% 45.00% 6.67% - - 
9 Kejelasan informasi yang 
diberikan oleh karyawan 52.50% 45.00% 2.50% 
- - 
 Jaminan (Assurance)      
10 Kemampuan karyawan dalam 
menjalankan tugasnya 
52.50% 41.67% 4.17% 1.67% - 
11 Kesopanan, keramahan atau 
perilaku karyawan pada saat 
melayani nasaah 
48.33% 48.33% 3.33% - - 
12 Penciptaan rasa aman saat 
nasabah bertransaksi 
70.00% 25.83% 4.17% - - 
 Empati (Emphaty)      
13 Perhatian khusus yang diberikan 
PT. BTNterhadap keluhan 
nasabah   
34.17% 50.00% 15.83% - - 
14 Kesan baik yang diberikan pada 
saat melayani nasabah 
40.00% 48.33% 10.83% 0.83% - 
15 Pemahaman bank atas kebutuhan 
dan harapan nasabah 
46.67% 45.00% 8.33% - - 
Sumber: Data Primer yang diolah 2010 
 
Keterangan    : 
SP : Sangat Penting  CP   : Cukup Penting     TP : Tidak Penting  
   P   : Penting   KP   : Kurang Penting  
 
Dari Tabel 3.2 yang menunjukan hasil pengukuran tingkat kepentingan 
atribut dimensi pelayanan PT. BTN Cabang Surakarta diatas dapat dilihat bahwa, 
52,83% dari jawaban responden manunjukan bahwa seluruh atribut pelayanan 
tersebut sangat penting untuk dilaksanakan oleh PT. BTN Cabang Surakarta 
dalam memberikan pelayanan demi meningkatkan kepuasan nasabah. 41,17% 
jawaban responden menunjukan harapan nasabah agar atribut-atribut pelayanan 
tersebut dilaksanakan dengan baik oleh PT. BTN Cabang Surakarta sehingga 
kepuasan nasabah akan terpenuhi. Sedangkan 5,78% dan 0,22% dari jawaban 
nasabah menunjukan bahwa atribut pelayanan tersebut cukup penting dan kurang 
penting untuk dilaksanakan.  
Sementara itu, dari Tabel 3.3 dapat dilihat persentase dari jawaban 
responden terhadap berbagai atribut dimensi pelayanan berdasarkan tingkat 
kepentingan pada masing-masing atribut. Atribut dari dimensi bentuk fisik 
(tangible) yang dianggap oleh nasabah memiliki tingkat kepentingan tertinggi 
adalah kemutakhiran peralatan dan teknologi yang dimiki PT. BTN merupakan 
atribut yang dianggap paling penting dalam memenuh kepuasan nasabah, yaitu 
sebesar 64.17% responden menjawab sangat penting, 34.17% responden 
menjawab penting, 1.67% responden menjawab cukup penting. Atribut dari 
dimensi keandalan (reability) yang dianggap oleh nasabah memiliki tingkat 
kepentingan tertinggi adalah keakuratan dalam penanganan pengadministrasan 
dokumen, yaitu 73.33% responden menjawab sangat penting, 23.33% responden 
menjawab penting dan 3.33% responden menjawab cukup penting. Atribut dari 
dimensi daya tanggap (responsiveness) yang dianggap oleh nasabah memiliki 
tingkat kepentingan tertinggi adalah kejelasan informasi yang diberikan oleh 
karyawan, yaitu 52.50% responden menjawab sangat penting, 45.00% responden 
menjawab penting dan 2.50% responden menjawab cukup penting. Atribut dari 
dimensi jaminan (assurance) yang dianggap oleh nasabah memiliki tingkat 
kepentingan tertinggi adalah penciptaan rasa aman saat nasabah bertransaksi yaitu 
70.00% responden menjawab sangat penting, 25.83% responden menjawab 
penting dan 4.17% responden menjawab cukup penting. Atribut dari dimensi 
empati (emphaty) yang dianggap oleh nasabah memiliki tingkat kepentingan 
tertinggi adalah pemahaman bank atas kebutuhan dan harapan nasabah yaitu 
46.67% responden menjawab sangat penting, 45.00% responden menjawab 
penting dan 8.33% responden menjawab cukup penting.  
Kedua, responden juga diminta untuk mengukur tingkat kinerja PT. BTN 
Cabang Surakarta dalam masing-masing atribut dimensi pelayanan yang 
tercantum pada lembar kuesioner. Hasil dari pengukuran tingkat kepuasan 
nasabah terhadap kinerja PT. BTN Cabang Surakarta akan ditunjukan pada Tabel 











Tabel  3.4 
Hasil Pengukuran Tingkat Pelayanan Kinerja PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero) Cabang Surakarta 
 
No. Atribut SB B CB KB TB Skor 
 Bentuk Fisik (Tangible)       
1 Kondisi fisik dan kenyamanan 
gedung PT. BTN 33 71 16 - - 497 
2 Kemutakhiran peralatan dan 
teknologi yang dimiiki PT. BTN 23 73 23 1 - 478 
3 Kerapian peampilan karyawan 
PT. BTN 31 71 16 2 - 491 
 Keandalan (Reability)       
4 Kecepatan pelayanan yang 
diberikan karyawan 16 58 35 11 - 439 
5 Profesionalisme pelayanan yang 
diberikan oleh karyawan 14 70 36 - - 458 
6 Keakuratan dalam penanganan 
pengadministrasan dokumen 24 66 30 - - 474 
 Daya tanggap (Responsiveness)       
7 Ketersediaan karyawan untuk 
membantu nasabah 21 68 29 2 - 468 
8 Kesigapan karyawan dalam 
memberikan pelayanan kepada 
nasabah 
16 59 43 2 - 449 
9 Kejelasan informasi yang 
diberikan oleh karyawan 20 62 36 2 - 460 
 Jaminan (Assurance)       
10 Kemampuan karyawan dalam 
menjalankan tugasnya 22 75 22 1 - 478 
11 Kesopanan, keramahan atau 
perilaku karyawan pada saat 
melayani nasaah 
24 66 29 1 - 473 
12 Penciptaan rasa aman saat 
nasabah bertransaksi 25 69 25 1 - 478 
 Empati (Emphaty)       
13 Perhatian khusus yang diberikan 
PT. BTNterhadap keluhan 
nasabah   
22 49 45 4 - 449 
14 Kesan baik yang diberikan pada 
saat melayani nasabah 15 59 44 2 - 447 
15 Pemahaman bank atas kebutuhan 
dan harapan nasabah 20 60 38 2 - 473 
 RATA-RATA 18,11% 54,22% 25,94% 1,72% - - 
  Sumber: Data Primer yang diolah 2010 
 
Skor  :  (SBx5) +( Bx4) + (CBx3) + (KBx2) + (TBx1) 
Tabel  3.5 
 Proporsi Hasil Pengukuran Tingkat Pelayanan Kinerja PT. Bank Tabungan 
Negara (Persero) Cabang Surakarta (%) 
 
No. Atribut SB B CB KB TB 
 Bentuk Fisik (Tangible)      
1 Kondisi fisik dan kenyamanan 
gedung PT. BTN 
27.50% 59.17% 13.33% - - 
2 Kemutakhiran peralatan dan 
teknologi yang dimiiki PT. BTN 
19.17% 60.83% 19.17% 0.83% - 
3 Kerapian peampilan karyawan 
PT. BTN 
25.83% 59.17% 13.33% 1.67% - 
 Keandalan (Reability)      
4 Kecepatan pelayanan yang 
diberikan karyawan 
13.33% 48.33% 29.17% 9.17% - 
5 Profesionalisme pelayanan yang 
diberikan oleh karyawan 
11.67% 58.33% 30.00% - - 
6 Keakuratan dalam penanganan 
pengadministrasan dokumen 
20.00% 55.00% 25.00% - - 
 Daya tanggap (Responsiveness)      
7 Ketersediaan karyawan untuk 
membantu nasabah 
17.50% 56.67% 24.17% 1.67% - 
8 Kesigapan karyawan dalam 
memberikan pelayanan kepada 
nasabah 
13.33% 49.17% 35.83% 1.67% - 
9 Kejelasan informasi yang 
diberikan oleh karyawan 
16.67% 51.67% 30.00% 1.67% - 
 Jaminan (Assurance)      
10 Kemampuan karyawan dalam 
menjalankan tugasnya 
18.33% 62.50% 18.33% 0.83% - 
11 Kesopanan, keramahan atau 
perilaku karyawan pada saat 
melayani nasaah 
20.00% 55.00% 24.17% 0.83% - 
12 Penciptaan rasa aman saat 
nasabah bertransaksi 
20.83% 57.50% 20.83% 0.83% - 
 Empati (Emphaty)      
13 Perhatian khusus yang diberikan 
PT. BTNterhadap keluhan 
nasabah   
18.33% 40.83% 37.50% 3.33% - 
14 Kesan baik yang diberikan pada 
saat melayani nasabah 
12.50% 49.17% 36.67% 1.67% - 
15 Pemahaman bank atas kebutuhan 
dan harapan nasabah 
16.67% 50.00% 31.67% 1.67% - 
Sumber: Data Primer yang diolah 2010 
 
Keterangan  : 
SB   : Sangat Baik  CB    : Cukup Baik   TB   : Tidak Baik  
B     : Baik  KB    : Kurang Baik 
Dari Tabel 3.4 diatas yang menunjukan hasil dari pengukuran tingkat 
kinerja perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. Berdasarkan 
jawaban responden menunjukan 18,11% nasabah beranggapan bahwa kinerja PT. 
BTN Cabang Surakarta sudah sangat memuaskan, 54,22% menjawab sudah baik, 
25,94% menjawab cukup baik ,sedangkan 1,72% beranggapan bahwa kinerja PT. 
BTN Cabang Surakarta kurang baik. Sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian 
besar responden beraggapan bahwa pelaksanaan dari masing-masing atribut 
pelayanan sudah baik, hal ini menunjukan bahwa nasabah sudah merasa puas 
dengan kinerja atau pelayanan yang diberikan oleh PT. BTN Cabang Surakarta. 
Dari Tabel 3.5 dapat dilihat persentase dari jawaban responden terhadap 
berbagai atribut dimensi pelayanan berdasarkan tingkat kinerja perusahaan. 
Atribut yang dianggap memiliki kinerja terbaik adalah kondisi fisik dan kenyamanan 
gedung PT. BTN yaitu 27.50% responden menjawab sangat baik, 59.17% 
responden menjawab baik, 13.33% menjawab cukup baik. Selanjutnya adalah 
atribut kerapian peampilan karyawan PT. BTN Cabang Surakarta 25.83% 
responden menjawab sangat baik, 59.17% responden manjawab baik, 13.33% 
responden menjawab cukup baik sedangkan 1.67%responden menjawab kurang 
baik. 
Berdasarkan hasil penelitian antara pelayanan yang diharapkan  nasabah 
dengan pelayanan yang diterima oleh nasabah dari PT. BTN Cabang Surakarta 
akan menghasilkan suatu perhitungan tingkat kesesuaian antara tingkat 
kepentingan dengan tingkat kinerja. Tingkat kesesuaian akan menentukan urutan 
prioritas peningkatan faktor-faktor yang akan mempengaruhi tingkat kepuasan 
nasabah. Hasil dari perhitungan tingkat kesesuaian yang membandingkan antara 
tingkat kinerja PT. BTN Cabang Surakarta dengan harapan nasabah akan kualitas 
jasa yang diinginkan akan ditunjukan pada Tabel 3.6 berikut: 
Tabel 3.6 
Perhitungan Tingkat Kesesuaian antara Tingkat Kinerja dan Tingkat 












 Bentuk Fisik (Tangible)    
1 Kondisi fisik dan kenyamanan gedung 
PT. BTN 497 542 91.70 % 
2 Kemutakhiran peralatan dan teknologi 
yang dimiiki PT. BTN 478 555 86.13 % 
3 Kerapian peampilan karyawan PT. BTN 491 531 92.47 % 
 Keandalan (Reability)    
4 Kecepatan pelayanan yang diberikan 
karyawan 439 536 81.90 % 
5 Profesionalisme pelayanan yang 
diberikan oleh karyawan 458 533 85.93 % 
6 Keakuratan dalam penanganan 
pengadministrasan dokumen 474 564 84.04 % 
 Daya tanggap (Responsiveness)    
7 Ketersediaan karyawan untuk 
membantu nasabah 468 520 90 % 
8 Kesigapan karyawan dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah 449 490 91.63 % 
9 Kejelasan informasi yang diberikan oleh 
karyawan 460 540 85.18 % 
 Jaminan (Assurance)    
10 Kemampuan karyawan dalam 
menjalankan tugasnya 478 534 89.51 % 
11 Kesopanan, keramahan atau perilaku 
karyawan pada saat melayani nasabah 473 534 88.58 % 
12 Penciptaan rasa aman saat nasabah 
bertransaksi 478 559 85.51 % 
 Empati (Emphaty)    
13 Perhatian khusus yang diberikan PT. 
BTNterhadap keluhan nasabah   449 502 89.44 % 
14 Kesan baik yang diberikan pada saat 
melayani nasabah 447 513 87.13 % 
15 Pemahaman bank atas kebutuhan dan 
harapan nasabah 473 526 89.92 % 
 RATA-RATA - - 87,94 % 





 Dimana : 
  Tki : Tingkat kesesuaian responden 
  Xi: Skor penilaian kinerja/ pelayanan yang diberikan perusahaan 
 Yi  : Skor penilaian kepentingan/ pelayanan yang diharapkan nasabah 
 Tabel 3.6 diatas menunjukan tingakat kesesuaian antara harapan nasabah 
(kepentingan tiap atribut) dengan pelayanan yang diterima nasabah (kinerja 
perusahaan). Kepuasan nasabah PT. BTN Cabang Surakarta dilihat dari atribut 
dimensi pelayanan secara keseluruhan menunjukan bahwa 87,94% pelayanan 
yang diberikan sudah memenuhi harapan nasabah. Kerapian penampilan 
karyawan PT. BTN merupakan atribut yang paling memenuhi harapan nasabah 
yaitu sebesar 92,47%. Kemudian diikuti oleh kondisi fisik dan kenyamanan 
gedung PT. BTN dan kesigapan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada 
nasabah h yang masing-masing memliki tingkat kesesuaian sebesar 91,70% dan 
91,63%. Sedangkan kecepatan pelayanan yang diberikan karyawan merupakan 
atribut yang memiliki tingkat kesesuaian terkecil yaitu sebesar 81,90% . 
 
Analisis dan pembahasan tiap atribut 
a. Bukti Fisik (Tangibles) 
1) Kondisi fisik dan kenyamanan gedung  
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi kondisi fisik dan kenyamanan gedung 
yang dimiliki 91,70% telah memenuhi harapan nasabah. Gedung yang 
besar dan kokoh menunjukan bahwa bangunan PT. BTN Cabang Surakarta 
masih sangat layak untuk digunakan. Area parkir yang luas mempermudah 
nasabah untuj memarkirkan kendaraanya. PT. BTN menjaga kenyamanan 
dan kebersihan baik gedung bagian dalam maupun bagian luar. Banking 
hall yang bersih, rapi, luas dan dilengkapi dengan pendingin ruangan (AC) 
dan tempat duduk untuk nasabah yang mengantri membuat nasabah 
merasa nyaman berada di dalam gedung. Selain itu terdapat kamar mandi/ 
WC yang bersih dan  nyaman yang disediakan untuk nasabah. 
2) Kemutakhiran peralatan dan teknologi yang dimiiki PT. BTN Cabang 
Surakarta 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi kemutakhiran peralatan dan teknologi 
yang dimiliki 86,13% telah memenuhi harapan nasabah. PT. BTN Cabang 
Surakarta memiliki peralatan dan teknologi yang memadai guna 
memberikan pelayanan yang terbaik bagi nasabah dan membantu 
kelancaran transaksi yang dilakukan nasabah. Mesin antrian nasabah guna 
membantu pemanggilan nomor antrian nasabah. Mesin penghitung uang 
untuk membantu teller agar lebih cepat saat menghitung  uang nasabah 
dalam jumlah yang besar. Mesin ATM yang buka 24 jam guna memenuhi 
kebutuhan nasabah kapan saja ia membutuhkan uang tunai. Tersedianya E-
banking PT. BTN guna mempermudah transaksi nasabah dan dapat 
dilakukan dimana saja dan kapan saja. 
 
3) Kerapian peampilan karyawan PT. BTN Cabang Surakarta 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi penempilan karyawan 92,47 % telah 
memenuhi harapan nasabah. Karyawan PT. BTN Cabang Surakarta selalu 
berpakaian dengan rapi, bersih dan sopan. Teller, CS, satpam menggunkan 
seragam sesuai ketentuan masing-masing, sedangkan  untuk karyawan  
bagian  back office tidak menggunakan seragam namun mereka 
menggunakan pakaian yang telah ditentukan seperti menggunkan kemeja 
dan celana yang tidak berbahan jeans. Bagi karyawan wanita tidak 
menggunakan make-up yang terlalu tebal, rambut yang disanggul rapi atau 
berjilbab. Bagi karyawan laki-laki rambut dipotong dengan rapi dan tidak 
boleh terlalu panjang. 
 
b. Keandalan (Reability) 
1) Kecepatan pelayanan yang diberikan karyawan PT. BTN Cabang Surakarta 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi kecepatan pelayanan yang diberikan 
karyawan dalam melayani nasabah 81,90 % telah memenuhi harapan 
nasabah. Pelayanan yang cepat dan akurat merupakan salah satu hal yang 
diinginkan nasabah , karena tidak semua nasabah mempunyai waktu luang 
untuk bertransaksi di bank. Dalam hal ini PT. BTN Cabang Surakarta 
belum memiliki standar waktu yang digunakan untuk memberikan 
pelayana kepada nasabah. Sehingga terkadang nasabah harus menunggu 
untuk mendapatkan pelayanan dari karyawan PT. BTN Cabang Surakarta, 
terutama jika bank sedang ramai dengan nasabah yang akan bertransaksi. 
2) Profesionalisme pelayanan yang diberikan oleh karyawan PT. BTN Cabang 
Surakarta 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi profesionalisme pelayanan yang 
diberikan oleh karyawan 85,93 % telah memenuhi harapan nasabah. 
Profesionalisme karyawan PT. BTN Cabang Surakarta merupakan salah 
satu hal yang penting dalam memberikan pelayanan kepada nasabahnya 
sehingga tercapai kepuasan pelanggan. Dengan memberikan pelayana 
secara iklas, sikap baik dan kerja keras yang terfokus untuk mmenjalankan 
peran dan fungsi pelayanan dengan maksimal dan total.  Profesionalisme 
ini dapat dilihat saat Teller atu CS melayani nasabah mereka harus sadar 
bahwa mereka bertugas untuk melayani nasbah dengan sepenuh hati 
sehingga merka tidak dapat mencampurkan masalah pribadi dengan 
perannya di Bank. 
3) Keakuratan dalam penanganan pengadministrasan dokumen 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi keakuratan dalam penanganan 
pengadministrasan dokumen 84,04 % telah memenuhi harapan nasabah. 
Fokus dan teliti dalam menyelesaikan pekerjaanya merupakan salah satu 
hal yang harus diperhatikan oleh perusahaan, sehingga tidak ada pihak 
yang dirugikan  karena adanya keteledoran atau kesalahan  karyawan 
dalam  pengadministrasian. Sistem aplikasi komputer yang diatur dalam 
Petunjuk Operasional Komputer (POK) membantu karyawan PT. BTN 
Cabang Surakarta dalam  pengadministrasian seluruh transaksi nasabah. 
 
c. Daya tanggap (Responsiveness) 
1) Ketersediaan karyawan untuk membantu nasabah 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi ketersediaan karyawan untuk 
membantu nasabah 90 % telah memenuhi harapan nasabah. Setiap 
karyawan PT. BTN Cabang Surakarta harus bersedia memberikan bantuan 
kepada nasabah dengan tulus dan terbuka, bukan karena kewajiban tapi 
ketulusan membantu harus menjadi budaya kerja yang melekat pada diri 
mereka.  Contohnya adalah ketika ada nasabah yang kebingungan maka 
satpam akan bertanya tujuan nasabah tersebut datang ke PT. BTN 
kemudian  menunjukan tempat yang nasabah tersebut tuju. 
2) Kesigapan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi kesigapan karyawan dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah 91,63 %  telah memenuhi harapan 
nasabah. Peduli, proaktif dan cepat tanggap merupakan salah satu perilaku 
utama yang harus dilaksanakan oleh setiap karyawn dalam menjalankan 
tugasnya. Karyawan dapat menawarkan bantuan tanpa diminta terlebih 
dahulu. Salah sau contohnya adalah ketika nasabah datang maka satpam 
akan barinisiatif untuk manawarkan bantuan dan mengarahkan nasabah ke 
tempat tujuan atau memberikan nomor antrian. 
3) Kejelasan informasi yang diberikan oleh karyawan 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi kejelasan informasi yang diberikan 
oleh karyawan 85,18 % telah memenuhi harapan nasabah. Meningkatkan 
pegetahuan dan memahami seluruh fitur, produk dan layanan yang 
ditawarkan PT. BTNsehingga karyawan mampu memberikan informasi 
yang dibutuhkan nasabah dengan jelas. Kemampuan karyawan PT. BTN 
Cabang Surakarta dalam memberikan informasi dengan jelas pada nasabah 
dapat dilihat saat Costomer Service (CS) menjelaskan produk yang 
ditawarkan PT. BTN Cabang Surakarta maka CS akan memberitahukan 
syarat-syarat, biaya yang akan dibebankan serta fasilitas, keunggulan dan 
kemudahan yang akan diperoleh dari produk tersebut namun terkadang 
nasabah harus bertanya terlebih dahulu unttuk memperoleh informasi 
secara lengkap. 
 
d. Jaminan (Assurance) 
1) Kemampuan karyawan PT. BTN Cabang Surakarta dalam menjalankan 
tugasnya 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi kemampuan karyawan dalam 
menjalankan tugasnya  89.51 % telah memenuhi harapan nasabah. 
Memberikan pelatihan kepada karyawannya sesuai dengan bidangnya 
masing-masimg untuk meningkatkan kemampuan karyawan dan 
mambantu karyawan agar lebih menguasai bidang pekerjaanya,  
merupakan salah satu cara yang diambil oleh manajemen PT. BTN Cabang 
Surakarta dalam meningkatkan kemampuan karyawan dalam menjalankan 
tugasnya. 
2) Kesopanan, keramahan atau perilaku karyawan PT. BTN Cabang Surakarta 
pada saat melayani nasabah 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi kesopanan, keramahan atau perilaku 
karyawan pada saat melayani nasabah 88.58 % telah memnuhi harapan 
nasabah. Senyum, salam, sapa pelanggan adalah raja selalu, pelayanan 
excellent dan smart merupakan model materi yang telah dibudayakan pada 
lingkungan kerja PT. BTN Cabang Surakarta. Model materi dalam 
pelayanan prima ini harus dilaksanakan bahkan menjadi budaya kerja 
karyawan dalam melayani nasabah, sehingga nasabah merasa nyaman saat 
bertransaksi di PT. BTN.  
3) Penciptaan rasa aman saat nasabah bertransaksi 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi penciptaan rasa aman saat nasabah 
bertransaksi 85.51 % telah memenuhi harapan nasabah. Adanya petugas 
jaga (satpam dan polisi) yang selalu siap untuk memberikan rasa aman 
kepada nasabah saat mereka bertrasaksi di PT. BTN Cabang Surakarta. 
e. Empati (Emphaty) 
1) Perhatian  khusus yang diberikan PT. BTN Cabang Surakarta terhadap 
keluhan nasabah   
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi perhatian khusus yang diberikan PT. 
BTN Cabang Surakarta terhadap keluhan nasabah 89,44 % telah 
memenuhi harapan nasabah. Perusahaan akan berusaha membantu  
permasalahan yang dialami oleh nasabah secara pribadi yang berhubungan 
dengan PT. BTN Cabang Surakarta. Contohnya saat nasabah terkena 
musibah dan tidak dapat membayar angsuran  hutangnya maka PT. BTN 
akan memberikan solusi dengan restrukturisasi kredit, namun tidak semua 
nasabah diberi strukturisasi kredit terkadang karena menyangkut 
kelangsungan usaha perusahaan, PT. BTN tidak mau tahu  keadaan 
nasabah karena membayar angsuran kredit merupakan kewajiban debitur. 
2) Kesan baik yang diberikan pada saat melayani nasabah 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi kesan baik yang diberikan pada saat 
melayani nasabah 87,13 % telah memenuhi harapan nasabah. Seluruh 
karyawan PT. BTN Cabang Surakarta berperilaku baik secara keseluruhan 




3) Pemahaman bank atas kebutuhan dan harapan nasabah 
Kepuasan nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Tbk 
Cabang Surakarta ditinjau dari segi pemahaman bank atas kebutuhan dan 
harapan nasabah 89,92 % telah memenuhi harapan nasabah. Nasabah dapat 
menyampaikan saran atau keluhan yang mereka rasakan pada Customer 
Service (CS), kemudian PT. BTNakan menampung saran tersebut dan  
mewujudkan harapan nasabah tersebut guna kenyamanan nasabah dan 
meningkatkan kualitas kinerja perusahaan.  
 
2. Analisis Kuadran 
Analisis ini dilakukan dengan cara memetakan atribut-atribut 
yang dianalisis, dimana pemetaan atribut-atribut tersebut manggunakan 
nilai rata-rata dari hasil penilaian konsumen/ nasabah antara tingkat kinerja 
(performance) dengan tingkat harapan (importance). Analisis tingkat 
kepentingan dan kepuasan penghuni dapat menghasilkan suatu diagaram 
kartesius yang dapat menunjukan letak faktor-faktor atau unsur-unsur yang 
dianggap mempengaruhi kepuasan penghuni, dimana di dalam factor 
tersebut akan dijabarkan dalam empat kuadran. Sumbu mandatar (X) 
dalam diagram kartesiaus memuat nilai rata-rata skor kinerja 
(performance), sedangkan sumbu tegak (Y) memuat nilai rata-rata skor 
kepentigan (importance). Perhitungan Sumbu X dan Y akan disajikan pada 
Tabel 3.7 berikut: 
 
Tabel 3.7 
Rata-rata dari Penilaian Kinerja dan Kepentingan pada Faktor-faktor 










C  U  
 Bentuk Fisik (Tangible)     
1 Kondisi fisik dan kenyamanan gedung 
PT. BTN 497 542 4,14 4,52 
2 Kemutakhiran peralatan dan teknologi 
yang dimiiki PT. BTN 
478 555 3,98 4,63 
3 Kerapian peampilan karyawan PT. 
BTN 491 531 4,09 4,43 
 Keandalan (Reability)     
4 Kecepatan pelayanan yang diberikan 
karyawan 439 536 3,66 4,47 
5 Profesionalisme pelayanan yang 
diberikan oleh karyawan 
458 533 3,82 4,44 
6 Keakuratan dalam penanganan 
pengadministrasan dokumen 474 564 3,95 4,70 
 Daya tanggap (Responsiveness)     
7 Ketersediaan karyawan untuk 
membantu nasabah 468 520 3,90 4,33 
8 Kesigapan karyawan dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah 
449 490 3,74 4,08 
9 Kejelasan informasi yang diberikan 
oleh karyawan 460 540 3,83 4,50 
 Jaminan (Assurance)     
10 Kemampuan karyawan dalam 
menjalankan tugasnya 478 534 3,98 4,45 
11 Kesopanan, keramahan atau perilaku 
karyawan pada saat melayani nasabah 
473 534 3.94 4,45 
12 Penciptaan rasa aman saat nasabah 
bertransaksi 478 559 3,98 4,66 
 Empati (Emphaty)     
13 Perhatian khusus yang diberikan PT. 
BTNterhadap keluhan nasabah   449 502 3,74 4,18 
14 Kesan baik yang diberikan pada saat 
melayani nasabah 
447 513 3,73 4,28 
15 Pemahaman bank atas kebutuhan dan 
harapan nasabah 473 526 3,94 4,38 
 
Rata-rata (C  dan U )   3,90 4,43 
 Sumber : data primer yang diolah 2010 
 
 
Nilai C  dan U  pada Tabel diatas ditentukan melalui rumus : 
n
Xi
X å=     
n
Yi
Y å=  















== 1  
Dimana :  
X : Skor rata-rata penilaian tingkat kinerja  
Y  : Skor rata-rata penilaian tingkat kepentingan 
n : jumlah responden (120) 
K : banyaknya faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah (K=15) 
Nilai  C  dan U  pada setiap faktor seperti yang tertera  pada Tabel diatas 












Diagram Kartesius dari Atribut-atribut yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah  
PT. Bank Tabungan Negara Cabang Surakarta (Persero) Tbk 
 
Masing-masing kuadran menunjukan kuadran yang berbeda, angka pada 
setiap kuadran menunjukan nomor atribut. Pemetaan berdasarkan tingkat harapan 
dan tingkat kinerja. Setiap kuadran tersebut dapat diinterpretasikan sebagai 
berikut :  
Kuadran A (Prioritas utama / Atrribute to improve) 
Menunjukan faktor yang dianggap mempengaruhi kepuasan nasabah 
termasuk unsur jasa yang dianggap sangat penting dan penangananya perlu 
Prioritas Utama Pertahankan Prestasi 
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diprioritaskan, namun manajemen belum melaksanakan sesuai dengan keinginan 
nasabah sehingga membuat nasabah menjadi kecewa. Atribut pelayanan pada PT. 
BTN Cabang Surakarta yang termasuk dalam kuadran ini adalah : 
1. Kecepatan pelayanan yang diberikan karyawan (4) 
Dalam hal kecepatan karyawan dalam melayani nasbah PT. BTN 
Cabang Surakarta belum memiliki standar waktu, sehingga terkadang karyawa 
masih terlihat lambat dalam menagani nasabah yang menimbulkan banyak 
antrian. 
2. Profesionalisme pelayanan yang diberikan oleh karyawan  (5) 
Profesionalisme pelayanan yang diberikan oleh karyawan PT. BTN 
Cabang Surakarta sebenarnya sudah cukup baik namun terkadang masih 
terlihat karyawan yang membawa emosi atau masalah pribadi kedalam 
pekerjaanya. 
3. Kejelasan informasi yang diberikan oleh karyawan (9) 
Kemampuan karyawan PT. BTN Cabang Surakarta dalam memberikan 
informasi dengan jelas pada nasabah dapat dilihat saat Costomer Service (CS) 
menjelaskan produk yang ditawarkan PT. BTN Cabang Surakarta maka CS 
akan memberitahukan syarat-syarat, biaya yang akan dibebankan serta 
fasilitas, keunggulan dan kemudahan yang akan diperoleh dari produk tersebut 
namun terkadang nasabah harus bertanya terlebih dahulu unttuk memperoleh 
informasi secara lengkap. 
 
 
Kuadran B (Pertahankan Prestasi /Maintain performance) 
Pada kuadran ini menunjukan atribut yang mempengaruhi kepuasan 
nasabah PT. BTN Cabang Surakarta perlu dipertahankan karena tingkat kinerja 
telah sesuai dengan harapan nasabah sehingga dapat tercapainya kepuasan 
nasabah. Atribut-atribut yang temasuk dalam kuadran ini  dianggap oleh nasabah 
memiliki tingkat harapan dan kinerja yang cukup tinggi karena itu PT. BTN 
Cabang Surakarta wajib untuk mempertahankan dan lebih meningkatkanya agar 
citra PT. BTN Cabang Surakarta tetap baik di mata nasabah. Atribut yang 
termasuk dalam kuadran ini adalah : 
1. Kondisi fisik dan kenyamanan gedung PT. BTN (1) 
Gedung yang besar dan kokoh menunjukan bahwa bangunan PT. BTN 
Cabang Surakarta masih sangat layak untuk digunakan. Area parkir yang luas 
mempermudah nasabah untuj memarkirkan kendaraanya. PT. BTNmenjaga 
kenyamanan dan kebersihan baik gedung bagian dalam maupun bagian luar. 
Banking hall yang bersih, rapi, luas dan dilengkapi dengan pendingin ruangan 
(AC) dan tempat duduk untuk nasabah yang mengantri membuat nasabah 
merasa nyaman berada di dalam gedung. 
2. Kemutakhiran peralatan dan teknologi yang dimiliki PT. BTN (2) 
PT. BTN Cabang Surakarta memiliki peralatan dan teknologi yang 
memadai guna memberikan pelayanan yang terbaik bagi nasabah dan 
membantu kelancaran transaksi yang dilakukan nasabah. Mesin antrian 
nasabah guna membantu pemanggilan nomor antrian nasabah. Mesin 
penghitung uang untuk membantu teller agar lebih cepat saat menghitung  
uang nasabah dalam jumlah yang besar. Mesin ATM yang buka 24 jam guna 
memenuhi kebutuhan nasabah kapan saja ia membutuhkan uang tunai. 
Tersedianya E-banking PT. BTN guna mempermudah transaksi nasabah dan 
dapat dilakukan dimana saja dan kapan saja. 
3. Kerapian penampilan karyawan PT. BTN (3) 
Karyawan PT. BTN Cabang Surakarta selalu berpakaian dengan rapi, 
bersih dan sopan. Teller, CS, satpam menggunkan seragam sesuai ketentuan 
masing-masing, sedangkan untuk karyawan bagian back office tidak 
menggunakan seragam namun mereka menggunakan pakaian yang telah 
ditentukan seperti menggunkan kemeja dan celana yang tidak berbahan jeans.  
Bagi karyawan wanita tidak menggunakan make-up yang terlalu tebal, rambut 
yang disanggul rapi atau berjilbab. Bagi karyawan laki-laki rambut dipotong 
dengan rapi dan tidak boleh terlalu panjang. 
4. Keakuratan dalam penanganan pengadministrasan dokumen  (6) 
Fokus dan teliti dalam menyelesaikan pekerjaanya merupakan salah 
satu hal yang harus diperhatikan oleh perusahaan, sehingga tidak ada pihak 
yang dirugikan karena adanya keteledoran atau kesalahan karyawan dalam 
pengadministrasian. Sistem aplikasi komputer yang diatur dalam Petunjuk 
Operasional Komputer (POK) membantu karyawan PT. BTN Cabang 
Surakarta dalam pengadministrasian seluruh transaksi nasabah. Contohnya 
adalah petugas CS akan memperhatikan data dan kelengkapan persyaratan 
admiministrasi nasabah yang akan membuka rekening tabungan pada PT. 
BTN Cabang Surakarta kemudian data akan diinput kedalam komputer dengan 
teliti sehingga tidak ada kesalahan yan akan menyulitkan nasabah diwaktu 
yang akan datang. 
5. Kemampuan karyawan dalam menjalankan tugasnya (10) 
Memberikan pelatihan kepada karyawannya sesuai dengan bidangnya 
masing-masing untuk meningkatkan kemampuan karyawan dan mambantu 
karyawan agar lebih menguasai bidang pekerjaanya,  merupakan salah satu 
cara yang diambil oleh manajemen PT. BTN Cabang Surakarta dalam 
meningkatkan kemampuan karyawan dalam menjalankan tugasnya. 
6. Keramahan, kesopanan atau perilaku karyawan saat melayani nasabah  (11) 
Senyum, salam, sapa pelanggan adalah raja selalu, pelayanan excellent 
dan smart merupakan model materi yang telah dibudayakan pada lingkungan 
kerja PT. BTN Cabang Surakarta. Model materi dalam pelayanan prima ini 
harus dilaksanakan bahkan menjadi budaya kerja karyawan dalam melayani 
nasabah, sehingga nasabah merasa nyaman saat bertransaksi di PT. BTN.  
7. Penciptaan rasa aman saat nasabah bertransaksi (12) 
Adanya petugas jaga (satpam dan polisi) yang selalu siap untuk 
memberikan rasa aman kepada nasabah saat mereka bertrasaksi di PT. BTN 
Cabang Surakarta. Satpam yang selalu siaga di pintu masuk bank membuat 
nasabah merasa aman saat bertransaksi. 
 
Kuadran C (Prioritas Rendah / Attributes to maintain) 
Pada kuadran ini atribut yang yang dianggap kurang penting pengaruhnya 
terhadap kepuasan nasabah PT. BTN Cabang Surakarta serta pelaksanaan oleh 
perusahaan dianggap kurang memenuhi harapan nasabah. Atribut-atribut  yang 
termasuk dalam kuadran ini dianggap kurang penting dan manajemen belum 
melaksanakan sesuai dengan keinginan nasabah sehingga kepuasan nasabah 
belum terpenuhi, dengan kata lain PT. BTN Cabang Surakarta harus memperbaiki 
dan meningkatkan kinerja perusahaan. Atribut yang termasuk dalam kuadran ini 
adalah : 
1. Ketersediaan karyawan untuk membantu nasabah  (7) 
Kurangnya ketersediaan karyawan dalam membantu nasabah terlihat 
saat karyawan terlihat malas dan tidak sepenuh hati dalam memberikan 
pelayanan kepada nasabah. Bahkan terkadang karyawan meninggalkan 
nasabah yang mengantri tanpa alasan yang jelas.  
2. Kesigapan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah  (8)  
Kurangnya kesigapan karyawan dalam membantu  nasabah dapat 
dilihat saat karyawan membiarkan nasabah menunggu lama untuk 
mendapatkan pelayanan. Selain itu terkadang nasabah harus bertanya pada 
karyawan, dimana mereka bisa mendapatkan pelayanan yang dibutuhkan. Hal 
ini terjadi karena karyawan tidak sigap dalam memberikan pelayanan pada 
nasabah. 
3. Perhatian khusus yang diberikan PT. BTN Cabang Surakarta terhadap keluhan 
nasabah  (13) 
Kurangnya perhatian khusus PT. BTN Cabang Surakarta terhadap 
keluhan nasbah, contohnya adalah saat nasabah  membutuhkan meminjam 
sertifikat untuk di fotocopy dan sertifikat tersebut harus segera dikirim kepada 
notaris untuk pemberian hak kuasa, namun karena prosedur yang berlaku di 
PT. BTN maka nasabah tersebut harus menunggu hingga beberapa hari. 
4. Kesan baik yang diberikan pada saat melayani nasabah  (14) 
Kesan baik dianggap tidak terlalu penting oleh nasabah dan 
pelaksanaanya juga dianggap kurang baik, contohnya adalah karena 
kurangnya kesigapan karyawan dalam melayani nasabah mambuat nasabah 
merasa jengkel sehingga memberikan  kesan  buruk pada PT. BTN Cabang 
Surakarta. 
 
Kuadran D (Berlebihan / Attribute to De-emphasise) 
Pada kuadran ini menujukan faktor yang dianggap kurang penting oleh 
nasabah namun pelaksanaanya telah dilakukan dengan baik oleh perusahaan 
bahkan cenderung berlebihan. Atribut yang termasuk dalam kuadran ini adalah 
pemahaman bank atas kebutuhan dan harapan nasabah (15) adalah saat 
memberikan pelayanan bagi mahasiswa yang ingin membayar uang SPP, karena 
banyak antrian  maka mereka mengantri hingga keluar gedung dalam keadaan 
berdiri, untuk itu PT. BTN Cabang Surakarta menyediakan kursi agar mereka 
tidak merasa lelah  karena antri lama. Tapi itu dirasa berlebihan  karena  para 








Berdasarkan uraian dan analisis yang telah disebutkan pada bab 
sebelumnya mengenai analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingakat 
kepuasan nasabah pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Cabang 
Surakarta, maka hasil penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut : 
1. Dilihat dari Important Performance Analysis dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan yang diharapkan nasabah cukup tinggi dan kualitas 
pelayanan yang diterima sudah memuaskan  bagi nasabah. Kepuasan 
nasabah tertinggi terletak pada faktor kerapian penampilan karyawan Bank 
PT. BTN dengan presentase tingkat kesesuaian sebesar 92.47 %. 
Sementara itu, kepuasan terendah terletak pada faktor kecepatan pelayanan 
yang diberikan karyawan dengan presentase tingkat kesesuaian sebesar 
81.90 %. 
2. Dilihat dari pemetaan pada diagram kartesius dari masing-masing dimensi 
kualitas pelayanan jasa adalah sebagai berikut: 
a. Atribut yang menjadi prioritas utama karena dianggap mempengaruhi 
kepuasan nasabah dan termasuk unsur jasa yang dianggap sangat 
penting oleh nasabah, namun manajemen belum melaksanakan sesuai 
dengan keinginan nasabah adalah : 
1) Kecepatan pelayanan yang diberikan karyawan (Reability) 
78 
2) Profesionalisme pelayanan yang diberikan oleh karyawan 
(Reability) 
3) Kejelasan informasi yang diberikan oleh karyawan 
(Responsiveness) 
b. Atribut yang harus dipertahankan prestasinya karena dianggap penting 
oleh nasabah dan pelaksanaanya sudah sesuai dengan yang diharapkan, 
sehingga tingkat kepuasanya relatif lebih tinggi adalah : 
1) Kondisi fisik dan kenyamanan gedung Bank PT. BTN (Tangible) 
2) Kemutakhiran peralatan dan teknologi yang dimiliki Bank PT. BTN 
(Tangible) 
3) Kerapian peampilan karyawan Bank PT. BTN (Tangible) 
4) Keakuratan dalam penanganan pengadministrasan dokumen  
(Reability) 
5) Kemampuan karyawan dalam menjalankan tugasnya (Assurance) 
6) Keramahan, kesopanan atau perilaku karyawan pada saat melayani 
nasabah  (Assurance) 
7) Penciptaan rasa aman saat nasabah bertransaksi (Assurance) 
c. Atribut dimensi kualitas pelayanan yang termasuk dalam kategori 
prioritas rendah karena dianggap kurang penting perngaruhnya bagi 
nasabah serta pelaksanaan oleh perusahaan dianggap kurang memenuhi 
harapan nasabah adalah : 
1) Ketersediaan karyawan untuk membantu nasabah (Responsiveness) 
2) Kesigapan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah  
(Responsiveness) 
3) Perhatian khusus yang diberikan PT. BTN Cabang Surakarta 
terhadap keluhan nasabah  (Emphaty) 
4) Kesan baik yang diberikan pada saat melayani nasabah  (Emphaty) 
d. Atribut dimensi kualitas pelayanan yang dianggap kurang penting oleh 
nasabah namun pelaksanaanya telah dilakukan dengan baik oleh 
perusahaan bahkan cenderung berlebihan pemahaman bank atas 
kebutuhan dan harapan nasabah (Emphaty) 
 
B. SARAN 
Berdasarkan kesimpulan di atas maka dapat dikemukakan beberapa saran yang 
sekiranya dapat menjadi masukan dalam rangka peningkatan kualitas 
pelayanan PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Cabang Surakarta, yaitu: 
1. Meskipun pelayanan yang diberikan kepada nasabah dirasa suadah cukup 
memuaskan bagi nasabah, ada baiknya jika manajemen Bank PT. BTN tidak 
cepat merasa puas dengan prestasi yang dimiliki, akan lebih baik jika 
perusahaan berusaha meningkatkan kualitas pelayanannya kepada nasabah. 
Selain itu karena tingkat kepuasan nasabah yang dapat berubah-ubah, 
diharapkan ada pengukuran tingkat kepuasan nasbah secara berkala 
misalnya dengan penyebaran kuesioner berkala setip 6 (enam) bulan sekali. 
2. Sebaiknya PT. BTN Cabang Surakarta lebih meningkatkan pelayanan pada 
atribut yang termasuk pada kuadran prioritas utama. Misalnya dengan 
memperbaiki prosedur pelayanan kepada nasabah yang efektif dan efisien 
untuk lebih meningkatkan kecepatan dalam memberikan pelayanan kepada 
nasabah. Memberikan pelatihan, penyuluhan dan motivasi kepada karyawan 
untuk memberikan pelayanan secara ikhlas dan membangun karakter yang 
bertanggungjawab untuk meningkatkan profesionalisme karyawan dalam 
memberikan pelayanan. Meskipun nasabah beranggapan bahwa 
ketersediaan karyawan untuk membantu nasabah dan kesigapan karyawan 
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah kurang penting pengaruhnya 
bagi nasabah, namun akan lebih baik jika PT. BTN Cabang Surakarta lebih 
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